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Efecto del teletrabajo y su relacion con la productividad laboral en los colaboradores del
area de Customer Experience de Tigo Business

Cynthia Giselle Chavez Nufiez

Mario Alejandro Rubi Soler

Resumen

El presente estudio de investigacion tiene como finalidad identificar los efectos del
teletrabajo y su relacién con la productividad laboral en los colaboradores del area de Customer
Experience de Tigo Business, conocer los beneficios, principales desafios, retos y situaciones
adversas que presenta la implementacién del teletrabajo, para lo cual se procedié a aplicar
encuestas a los colaboradores con el propésito de obtener informacién suficiente para reconocer
las limitantes de esta modalidad de teletrabajo, en ese sentido, surge la necesidad de fomentar un
plan de desarrollo mas dinamico a través de una guia para la implementacién del teletrabajo,
adaptando las metodologias en la aplicacién de las 5 “S” para la mejora continua y la
administracion del tiempo con el objetivo de abordar de manera integral las mejores practicas

para desarrollar el teletrabajo y generar beneficios para los colaboradores y la empresa.

Palabras claves: (Condiciones de Trabajo, Comunicacién, Productividad, Salud Mental,
Satisfaccion Laboral, Teletrabajo.)
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Effect of teleworking and its relationship with labor productivity on employees of
the Customer Experience area of Tigo Business

Cynthia Giselle Chavez Nurfiez

Mario Alejandro Rubi Soler

Abstract

The purpose of this research study is to identify the effect of teleworking and its
relationship with labor productivity on employees of the Customer Experience area of Tigo
Business, to know the benefits, main challenges, and adverse situations that the implementation
of telework presents, in order to proceed to apply surveys to the collaborators to obtain sufficient
information to recognize the limitations of this telework modality, in that sense, the need arises
to promote a more dynamic development plan through a guide for the implementation of
telework, adapting the methodologies in the application of the 5 "'S" for continuous improvement
and time management in order to comprehensively address the best practices developing

telework and generate benefits for employees and the company.

Key Words: (Communication, Job Satisfaction, Mental Health, Productivity, Teleworking,
Working Conditions.)
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 Introduccion.
En el trascurrir del tiempo, con la evolucidn de la industria y el comercio, se ha

generado la globalizacion, a su vez ha tenido su repercusion en las empresas. Puesto que
han modificado su manera de operar los negocios conforme se globalizan, siendo
derivado de un proceso econdmico, politico, social, cultural y sobre todo tecnolégico,
cudl hace que haya un efecto de comunicacion inmersivo en las organizaciones y genera
que las empresas se vuelvan cada vez més competitivas dentro de sus rubros en los

mercados que operan.

En ese sentido y conforme a los avances en la globalizacion y los constantes
cambios del entorno, la forma en que se trabaja dentro de una organizacion, ha venido
cambiando considerablemente a lo largo de los afios. De tal modo que las empresas
adoptan los avances tecnoldgicos adecuados para sus procesos como: plataformas
informaticas, sistemas de informacion y comunicacién, asi mismo, le permite la
adopcion de nuevas modalidades de trabajo que conlleva a ser mas eficientes y eficaces

en la consecucion de metas y objetivos.

Sin embargo, tras los cambios del entorno y el surgimiento de la crisis sanitaria
mundial, producido por el nuevo coronavirus denominado Covid-19, y para hacer frente
al virus y reducir los altos indices de contagio las autoridades sanitarias se vieron

obligadas a confinar a la poblacion mundial.

En Honduras tras el confinamiento el gobierno de la repablica activd por medio
del decreto No. 33-2020, a través del congreso nacional de Honduras, la ley de auxilio
al sector productivo y a los trabajadores ante los efectos de la pandemia provocada por

el Covid-19, como medida emergente a la crisis sanitaria mundial.
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Por tanto, para continuar moviendo la economia nacional, las empresas se vieron
obligadas a adoptar diversas medidas de emergencias amparadas en el decreto No. 33-
2020, aprobado por el congreso nacional. En donde se instd adoptar el trabajo a
distancia, mejor conocido como teletrabajo en sus variables modalidades como ser,

trabajo mavil, trabajo en telecentro o trabajo desde casa.

Cabe mencionar que, en el &mbito laboral hondurefio, la modalidad de
Teletrabajo, se conocia poco 0 nada antes de la pandemia, pese a que las empresas
estaban debidamente preparadas y obligadas por la crisis sanitaria y el confinamiento, se
implemento teletrabajar para dar continuidad a la operacion de las empresas tanto

publicas como privadas.

En ese sentido la presente investigacion sobre el efecto del teletrabajo y su
relacion con la productividad laboral en los colaboradores de la empresa Tigo
Honduras, fue realizado en el area de Customer Experience en la unidad de negocios de
Tigo Business con la finalidad de conocer los aspectos del teletrabajo, cuéles son los
beneficios, ventajas y principales desafios o retos que presenta el teletrabajar, cuéles ha
sido las herramientas tecnoldgicas y de comunicacion utilizadas para promover la
digitalizacion y generar un ambiente laboral mas eficiente. Y sobre todo se identificd
aquellas situaciones adversas que genera el trabajo a distancia en los colaboradores,

conforme a la motivacion y la salud mental de los mismos.

Por tanto, la investigacion también contiene una propuesta que permita
desarrollar competencias en los colaboradores, para mejorar procedimientos de como
debe de implementarse y ejecutarse el teletrabajo, conforme a metodologias
implementadas que beneficien a la empresa y a los colaboradores donde se llevé a cabo

dicha investigacion.
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1.2 Antecedentes del Problema
Hoy en dia el teletrabajo como nueva modalidad de trabajo a distancia, ha

cobrado mucha fuerza a partir del afio 2020 con la llegada de la pandemia. Ocasionada
por la crisis sanitaria mundial del nuevo coronavirus detectado en China y denominado
Covid-19, donde los primeros casos del brote del virus se iniciaron a finales de afio
2019 en la ciudad de Wuhan en china. Segun la Comision Municipal de Salud de
Wuhan (provincia de Hubei, China) notifica un conglomerado de casos de neumonia en
la ciudad. Posteriormente se determina que estan causados por un nuevo coronavirus.

(OMS, 2020 )

A partir de los primeros casos, el brote se expandi6 a nivel mundial por medio
de personas infectadas, obligando a las organizaciones y empresas a detener por un
breve periodo de tiempo su operatividad. Es alli como la nueva modalidad de teletrabajo

toma su auge.

Sin embargo, a raiz de la crisis sanitaria por el Covid-19, muchas empresas
dieron el salto a realizar y experimentar con el trabajo a distancia fuera de las oficinas,

donde los colaboradores comenzaron a trabajar desde sus hogares via remota.

La llegada de la pandemia del nuevo coronavirus, derrumbo todas las barreras y
creencias sobre el teletrabajo, trabajar a distancia desde casa o de cualquier otro lugar se
ha vuelto una herramienta indispensable para la continuidad de las empresas. (El

Heraldo, 2020)

Es ahi donde surge la importancia de trabajar via remota, a distancia por medio
de la modalidad del teletrabajo, donde las organizaciones y sus colaboradores se
comprometen para cumplir con sus funciones en torno a toma de decisiones que

beneficien a ambas partes.
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Por ende y segun estudio realizado en Ecuador en la Universidad Andina Simon
Bolivar, referente al Andlisis de la modalidad de Teletrabajo y su incidencia en la

productividad laboral de las empresas privadas de la ciudad de Quito.

Asi mismo para esta investigacion se tom6 como caso de estudio a la empresa
D.I.T TELECOM. Una empresa dedicada a prestacion de servicios de mantenimiento
remoto a redes de telecomunicaciones. Aplicandose encuestas a una muestra
correspondiente a veintisiete técnicos o trabajadores, el objetivo del estudio era realizar
un analisis de la modalidad de teletrabajo y su incidencia en la productividad laboral de
las empresas privadas en la ciudad de Quito, se analizaron las variables como ser: el

teletrabajo y la productividad laboral de la empresa.

Segun resultados de dicho estudio, arrojaron que la modalidad de teletrabajo
genera a la empresa una disminucion de los costos y gastos de produccion, a su vez,
mejora el nivel de competitividad laboral de sus trabajadores y permite un alto nivel de

cumplimiento de las metas de produccion de la empresa.

Conforme a los resultados obtenidos del estudio, se recomendd a la empresa
D.I.T TELECOM, asi como a otras empresas privadas de la ciudad de Quito, considerar
la modalidad de Teletrabajo como una opcion para mejorar su productividad laboral, en

especial dentro del sector de provision de servicios. (Jaramillo, 2016)

Otro estudio realizado en Colombia especificamente en la ciudad de Bogota en
el afio de 2015, donde la linea de esta investigacion es sobre el analisis de impacto del

teletrabajo en los resultados de gestion de las organizaciones. (Ardila, 2015)

Cuyo estudio de caso se llevo a cabo en un area de una organizacion financiera

en Bogota, por tanto, la investigacion tiene una metodologia cuantitativa y cualitativa,
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resultando una linea de investigacion mixta de tipo descriptivo y explicativo. Con una

muestra de 21 integrantes, correspondiente al 30% requerido para el muestreo y analisis.

Los resultados obtenidos en la recopilacion de informacidon hace énfasis y
demuestran que las personas que realizan teletrabajo presentan mayor competitividad,
por consiguiente las variables que se indagaron fueron: eficiencia, productividad y
ausentismo aunque en esta modalidad se le da mayor relevancia a la gestion
administrativa y calidad de vida de los trabajadores segun el estudio. Por otro lado, se
analizaron variables de costo-beneficio referente a dicha modalidad de teletrabajo que
segun el estudio hay una marcada diferencia con respecto a la modalidad de trabajo

tradicional, resultando de mucho beneficio para las organizaciones.

1.3 Definiciéon del Problema
1.3.1 Enunciado

Debido a la situacion sanitaria generada por la pandemia por Covid-19, ha
provocado la interrupcion de las actividades cotidianas de diversos sectores, entre ellos
el sector empresarial de telecomunicaciones. Dicho acontecimiento, representa un
desafio sin precedentes, que ha inducido el cierre de muchas empresas y la disminucién
de actividades en otras, como una medida emergente ante la crisis sanitaria surge la
modalidad del teletrabajo o trabajo a distancia, que a llegado en repuesta y por la
necesidad de reactivar la economia, por lo que nace la idea de llevar a cabo la
investigacion sobre el efecto que tiene el teletrabajo y su relacion con la productividad

en los empleados de area de Customer Experience de Tigo Business.

1.3.2 Formulacion del Problema
La presente investigacion tiene como finalidad brindar repuesta a la pregunta o

interrogante general de investigacion que a continuacion se presenta:
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¢ Cudl es el efecto que provoca la modalidad de teletrabajo y su relacion con la
productividad laboral en los colaboradores del area de Customer Experience de Tigo

Business?

1.3.3 Preguntas de Investigacion

1. ¢Cudles son los beneficios, principales desafios o retos que presenta la
implementacion del teletrabajo?

2. ¢Cudl seria el entorno adecuado para trabajar a distancia realizando teletrabajo
y que herramientas tecnoldgicas y de comunicacion efectiva se utilizan en esta
modalidad de trabajo?

3. ¢Cudles serian las situaciones adversas que genera la modalidad de trabajo y si
estas afectan la mortivacion y salud mental en los colaboradores?

4. ;Qué plan de accion se podria implementar, que a su vez beneficie a los
colaboradores y a la empresa para contribuir al desarrollo de las competencias
laborales, mejorar calidad de vida de las personas y que permita adaptarse de

mejor forma al teletrabajo?
1.4 Objetivos del Proyecto

1.4.3 Objetivo General
Determinar que efectos positivos y adversos genera la modalidad del
teletrabajo y cuél es su incidencia con la productividad laboral en los empleados de
customer experience de tigo Business
1.4.4 Objetivos Especificos
1) Determinar los beneficios y principales desafios o retos que presenta la

implementacién del teletrabajo.
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2) ldentificar aspectos de la modalidad de teletrabajo y su entorno, asi como las
herramientas tecnoldgicas de informacion y comunicacion utilizadas para
promover la digitalizacion y generar un ambiente laboral més eficiente.

3) Identificar situaciones adversas que genera la modalidad de trabajo y si estas
afectan la motivacion y salud mental en los colaboradores.

4) Realizar un analisis con indicadores sobre el rendimiento y la productividad con
datos brindados por la empresa donde pertenece el area de trabajo, objeto de
estudio.

5) Proponer un plan de accion que permita desarrollar competencias en los
colaboradores, durante el teletrabajo con el fin de mejorar procedimientos que
beneficie a la empresa y a los colaboradores, dado el auge de esta forma de

laborar ocasionado por la crisis sanitaria del Covid-19.

1.5 Justificacion
Considerando el impacto econdmico y social que representa el Covid-19 surge

una nueva modalidad laboral, como lo es teletrabajo. Este nuevo paradigma en el
ambito empresarial ha surgido como una respuesta al distanciamiento social y a las
medidas de bioseguridad propuestas por entidades sanitarias para evitar la
propagacion del Covid-19. A su vez permite a las empresas reducir costos respectos
a insumos, espacios fisicos y realizar muchas actividades laborales a distancia. Esta

modalidad de trabajo se acopla perfectamente a la globalizacién y la era digital.

La apertura hacia el teletrabajo se ha facilitado gracias a nuevas tecnologias
que ofrecen las herramientas necesarias para que los empleados desarrollen sus
funciones y tareas de una forma eficiente desde casa. La implementacion de esta

nueva modalidad permite favorecer al empleado y generar beneficios, en materia de
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movilidad, con relacién al tiempo y los costos en el transporte, lo Gltimo es

significativo, ya que contribuye a reducir la contaminacion ambiental.

El teletrabajo es una modalidad relativamente nueva que se ha generalizado a
raiz de la pandemia Covid-19, teniendo en consideracion que esta forma de trabajo
demanda nuevos desafios, requerimientos, el uso de herramientas tecnoldgicas de
informacion y comunicacion, promover la digitalizacién y promover un ambiente de
trabajo mas eficiente, valores, comportamientos y actitudes de los trabajadores, por
tanto es conveniente y de suma importancia profundizar en las percepciones que
tienen los colaboradores que realizan home Office, el cual permitird comprender,
desde la propia experiencia de los trabajadores, las dificultades, estrés laboral,

limitaciones, retos y beneficios que surgen al realizar esta practica de trabajo.

Por consiguiente, esta investigacion beneficiara al area de Customer
Experience de Tigo Business, para establecer manuales y politicas orientadas al
teletrabajo, asi como la implementacion de metodologias de procesos que permitan
un mejor y mayor control en la productividad y rendimientos de los empleados que

realizan esta préctica de trabajo a distancia.

El proposito del estudio también es profundizar en el conocimiento que tienen
los trabajadores frente a la modalidad de teletrabajo y como repercute en la
productividad y rendimiento de los mismos. Con el fin de dar recomendaciones de
mejora que beneficie a los colaboradores y a la empresa, de esta manera contribuir al
desarrollo de las competencias laborales y calidad de vida de las personas para

adaptarse a esta forma de trabajo.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

A continuacion, en el presente capitulo, se muestran las bases y sustento del
estudio, como también los conceptos y las teorias que ayudan a comprender el enfoque
de la investigacion y su vez se exponen las metodologias a utilizar para resolver el

problema de investigacion.
2.1 Conceptualizacion

1. Teletrabajo:

Es una forma de estructura laboral, que se efectla en el marco de un contrato
de trabajo o de una relacién laboral, que consiste en el desempefio de funciones y
responsabilidades, usando como soporte las tecnologias de la informacién y la
comunicacion, sin requerirse la presencia fisica del trabajador en un sitio especifico
de trabajo, pero es clave el cumplimiento de los objetivos y resultados. (Marroquin,

2020, pag. 5)

La Real Academia de la Lengua Espafiola (RAE) define el teletrabajo como:
trabajo que se realiza desde un lugar fuera de la empresa utilizando las redes de

telecomunicacion para cumplir con las cargas laborales asignadas. (RAE, 2021)

2. Relacién: “Conexion, correspondencia de algo con otra cosa”. (RAE,

2021)

3. Condiciones de trabajo:

Comprenden las condiciones del ambiente y los alrededores en que se realiza

el trabajo, lo hace desagradable, adverso o sujeto a riesgos, exige del ocupante una
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dura adaptacion, a fin de conservar la productividad y el rendimiento en sus

funciones. (Chiavenato, 2007, pag. 230)

4. Productividad Laboral: De acuerdo con Van Der (2005) citado en

(Quiroa Morales, 2014) explica que la productividad laboral es como:

El acto mas valioso de la empresa en el capital humano, pero especialmente
los colaboradores que utilizan su experiencia y conocimientos en el cambio, la
innovacion continua, la calidad del trabajo, mejores productos y servicios lo cual
conlleva a un incremento de la productividad de la organizacion, pues en ellos esta
asegurado el futuro y el crecimiento de la empresa por lo tanto se debe considerar
como un activo, no como un costo para tener en cuenta sus resultados y no un
salario, pero para hacerlos mas productivos, la gerencia y la organizacion deben

cambiar de actitud. (Pag. 26)

5. Area funcional de trabajo: “son todos los departamentos en que se
divide una empresa para que pueda trabajar de forma eficiente”. (Quiroa,

Economipedia.com, 2020)

6. Colaborador: Son las personas que ingresan, permanecen y participan
en la organizacion, sea cual sea su nivel jerarquico o su tarea. (Chiavenato, 2007,

pag. 94)

7. Modalidad de trabajo: “El término modalidad es sin6nimo
de Categoria, tipo, manera o clase. Asi, una modalidad es una variante de algo, una

forma peculiar en la que se lleva a término una actividad”. (Navarro, 2015)

8. Entorno: “Conjunto de circunstancias o factores sociales, culturales,
morales, economicos, profesionales, etc., que rodean una cosa 0 a una persona,

colectividad o época e influyen en su estado o desarrollo” (Lexico.com, 2021)
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9. Herramientas tecnologicas: “es cualquier “software” o “hardware” que
ayuda a realizar bien una tarea, entendiéndose por “realizar bien” que se obtengan
los resultados esperados, con ahorro de tiempo y ahorro en recursos personales y

econdmicos”. (Datadec, 2018)
10. Digitalizacion:

Es un proceso mediante el cual, algo real (fisico, tangible) es pasado a datos
digitales para que pueda ser manejado por una computadora (de naturaleza, a su vez,
digital), modelandolo, modificandolo, y aprovechandolo para otros propositos

distintos de su cometido o funcion originales. (Gonzélez , 2017)

11. Ambiente laboral: “Es uno de los componentes mas importantes y
necesarios en la gestion administrativa, la particularidad en el trabajo depende
también de la calidad humana, de su buen trato, el respeto y el reconocimiento a su

desempefio y dedicacion”. (Romero Cevallos & Orellana Fierro, 2021)
12. Salud Mental:

Concebimos a la salud mental como una creacidn social y humana, como un
modo de vida, un modo de estar en comunidad surgido en una sociedad determinada
y un modo activo de estar en el seno de ésta. Por lo tanto, su conocimiento no podra
limitarse solo al proveniente de las ciencias de la medicina o de la psicologia, sino
que serén las ciencias o, mejor dicho, los conocimientos de una sociedad en toda su
amplitud, los que deberan abordar la comprension de la salud mental por medio de
las circunstancias sociales que la determinan y del medio social en donde se produce

y que la condiciona (Ferro, 2010, pag. 52)

Asi mismo, la organizacion mundial de la salud (OMS, 2018) define la salud

mental como: Un estado de bienestar en el que la persona realiza sus capacidades y

24



es capaz de hacer frente al estrés normal de la vida, de trabajar de forma productiva
y de contribuir a su comunidad. En este sentido positivo, la salud mental es el

fundamento del bienestar individual y del funcionamiento eficaz de la comunidad.

13. Competencial laborales: “Una competencia laboral se define como el
conjunto de conocimientos, habilidades y destrezas que debe poseer una persona
para desempefiar un trabajo o labor especifica”. (Quiroa, https://economipedia.com/,

2020)

14. Politicas y procedimientos: “son una parte esencial de cualquier
organizacion. Juntas, proporcionan una hoja de ruta para las operaciones diarias.
Aseguran el cumplimiento de las leyes y regulaciones, brindan orientacion para la

toma de decisiones y simplifican los procesos internos”. (Serenty, 2019)
15. Covid-19:

Es un nuevo coronavirus (CoV) es una nueva cepa de coronavirus que no se
habia identificado previamente en el ser humano. El nuevo coronavirus, que ahora
se conoce con el nombre de 2019-nCoV o Covid-19, no se habia detectado antes de

que se notificara el brote en Wuhan (China) en diciembre de 2 19. (OPS, 2021)
2.2 Analisis de la Situacion Actual
2.2.1 Macroentorno
2.2.1.1 Concepto general de teletrabajo

Actualmente esta nueva forma de realizar el trabajo se ha vuelto comdn en la

mayoria de empresas cuales han decido cambiar la forma tradicional en que sus

colaboradores desempefien sus funciones de acuerdo a su puesto de trabajo ocupado, es

por ello que en este apartado se definird de forma general el concepto de teletrabajo

segun la conceptualizacién por otros autores.
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El teletrabajo es una forma de organizacion laboral que consiste en el
desempefio de actividades remuneradas o prestacion de servicios a terceros
utilizando como soporte las tecnologias de la informacion y la comunicacion
TIC para el contacto entre el trabajador y la empresa, sin requerirse la
presencia fisica del trabajador en un sitio especifico, revistiendo las siguientes
formas: auténomos, moviles y suplementarios. (Contreras & R0z0 Rojas,

2015, pag. 77)

Sin embargo, la persona o colaborador teletrabajador necesita de todos los
insumos necesarios para llevar a cabo las actividades o funciones desde un punto
remoto, por ende, para su desempefio y para una buena prestacion de servicios la
empresa debe proveer de todos los recursos, asi como sistemas de informacion,
comunicacion y tecnologia para que el colaborador ejecute su funcion como

teletrabajador.

Segln Boairov (2 1 ), define el teletrabajo como: “Una forma de organizar el
trabajado realizado total o parcialmente en el domicilio del trabajador u otro, siempre
que sea ajeno al empleador, mediante el uso de las tecnologias de la informacion y

comunicacion”. (De Vega, Lozano Soto, & Rizzo , 2016, pag. 12)

A su vez, Agudo Moreno, M.J. (2 14) dice que el “Teletrabajo es aquel que se
realiza fuera de la oficina central utilizando herramientas tecnoldgicas para ejercer,
desde cualquier lugar y en cualquier momento, las labores propias del empleado”. (pag.

173)

De tal forma y como esta expuesto anteriormente, el concepto de teletrabajo se
entiende como como una manera diferente de ejecutar el trabajo o hacer cumplir una

profesion, realizar actividades, responsabilidades fuera de las oficinas de trabajo de una
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organizacidn, institucion o empresa, dicho de otra manera y es que conlleva a otro tipo
de organizacion del trabajo, utilizando recursos tecnologicos para poder hacer y
desarrollar las funciones del puesto en otro lugar que no sea las oficinas fisicas de una

empresa.
2.2.1.2 Caracteristicas del teletrabajo

El teletrabajo como modalidad laboral tiene como caracteristicas el poder
realizar el trabajo desde un lugar distinto a la empresa a través de las tecnologias
disruptivas como herramientas necesarias que permiten el poder realizar las actividades
y funciones desde cualquier lugar donde el empleado se encuentre, cumpliendo con los

horarios y la jornada laboral establecida por la empresa.

De acuerdo con Mella et al. (2017) Citado en (Quiroa, Economipedia.com,
2020), explica que el teletrabajo presenta las siguientes caracteristicas;
Contar con un contrato laboral donde se establezca el horario,
remuneraciones, facilidades y otros aspectos; el teletrabajo regulado
comprende la determinacién de la jornada laboral, especificando horas, dias
0 meses; designacion del espacio laboral; pudiendo ser a domicilio u otro
libremente elegido; el espacio fisico de trabajo debe ser informado y

validado por la empresa.

Acosta Marin (2018) menciona como caracteristicas de teletrabajo que “las
labores pueden potencialmente ser ejecutadas desde cualquier lugar. Se emplean las
distintas herramientas ofrecidas por las TICs. En teletrabajo normalmente se emplean

horarios flexibles que respondan a las necesidades del cargo u objetivos establecidos”.

De acuerdo con el “Libro Blanco del Teletrabajo”, publicacion realizada por los

ministerios del Trabajo y de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion de
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Colombia, Mas alla de la definicion, el teletrabajo se entiende a partir de sus
caracteristicas: 1. Una actividad laboral que se lleva a cabo fuera de la
organizacion en la cual se encuentran centralizados todos los procesos. 2. La
utilizacion de tecnologias para facilitar la comunicacion entre las partes sin
necesidad de estar en un lugar fisico determinado para cumplir sus funciones. 3.
Un modelo organizacional diferente al tradicional que replantea las formas de
comunicacion interna de la organizacién y en consecuencia genera nuevos
mecanismos de control y seguimiento a las tareas. (Ministerio de Tecnologias de

la Informacion , 2020)
2.2.1.3 Modalidades de teletrabajo

Las modalidades o formas de teletrabajo se pueden decir que depende del lugar
donde se realiza por lo que se detallan los tipos: el trabajo en casa, el trabajo movil, el
trabajo en telecentros, Multi localizacion y suplementario cuyas descripciones se

menciona a continuacion:

Teletrabajo en casa: Se tiene el domicilio particular como lugar de trabajo,
estipulado en un contrato con el empleador y se refiere a la realizacion de tareas
especificas desde el domicilio o despacho profesional. (Villafrade Vargas & Palacios

Osma, 2013)

Trabajo movil: También denominado como nomada o itinerante se refiere a
aquellos trabajadores cuya actividad requiere frecuentes desplazamientos, desarrollan la

mayor parte de su actividad en diferentes lugares.

Trabajo en telecentros: También denominado como oficina remota, la cual es

una oficina de recursos compartidos que dispone de las instalaciones de
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telecomunicaciones y de los equipos informaticos necesarios para desarrollar

actividades de teletrabajo.

Suplementario: “en el cual los teletrabajadores laboran dos o tres dias a la
semana en su casa Y el resto del tiempo lo hacen en una oficina”. (Acosta Marin, 2018,

pag. 33)

Multi-localizacion: “fijo y ocasionalmente desplazandose en diferentes sitios.
Por lo tanto, varios lugares estdn disponibles y parecen cambiar entre ellos. Los

ingenieros son un ejemplo de ello”. (Chuco Aguilar, 2021)

El teletrabajo y las modalidades varia en funcion de los diferentes aspectos a
considerar como tecnologias a utilizar, ubicacion geografica, aspectos legales,
caracteristicas, tipo de empresas, lugar donde se realiza, recursos y herramientas de

tecnologia y comunicacion, por mencionar algunos.
2.2.1.4 Historia del Teletrabajo

Esta forma de realizar el trabajo de manera remota, viene surgiendo desde hace
mas de 40 afios hacia atras, todo comenzé cuando pionero del teletrabajo, el cientifico
Jack Nilles de la Administracion Nacional de Aeronautica y el Espacio, mas conocida
como NASA, decidio contribuir con nuevas ideas para hacer frente a la crisis petrolera

que se vivia en aquella época en los Estados Unidos de América por el afio 1973.

Segun la Universidad Estatal a Distancia de Costa Rica: Uno de los objetivos
principales de Jack Nilles en su investigacion, era reducir el traslado de los
trabajadores a sus respectivas oficinas, con el fin de disminuir los problemas de
transporte y de polucion. Por lo tanto, se logré disminuir la contaminacion vy el
traslado innecesario a las zonas de trabajo y, por el contrario, la calidad de vida

de los trabajadores y la calidad laboral de las empresas mejoro. (UNED, 2019)
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En efecto el teletrabajo surge como opcion para mitigar la crisis del petréleo, en
ese tiempo la tecnologia no estaba tan avanzada como hoy en dia, por ende, habia mas
dificultades al momento de trabajar a distancia, pero todo se ha ido adaptando conforme

a los avances de la tecnologia que se desarrollaba en el transcurso del tiempo.

Segun Corbi ( 2014): “Fue con la expansién de internet y de los ordenadores
personales en los 90s cuando el teletrabajo empez6 a ser factible tecnol6gicamente,
sobre todo en Estados Unidos, y muchas empresas comenzaron a utilizarlo. Incluso las

autoridades empezaron a promoverlo”.

Por otro lado, Bertel Pérez (2 19) manifiesta que “El inicio del teletrabajo
podria decirse que se desarrolla en dos etapas, La primera etapa comprende desde los
afios 60s hasta mediados de los 80s. Y la segunda etapa comprende a partir de los afios

9 s”. (pag. 13)

Es decir, la primera etapa es comprendida y desarrollada durante la crisis
petrolera de esa época, debido a que al realizar el trabajo de manera remota era una
alternativa a solventar aquella crisis evitando el uso del automovil para impedir
desplazarse hacia el lugar de trabajo y venia a ser una gran opcion para la creacion de
nuevas fuentes de trabajo, debido a que se veia como una forma flexible de desempefiar

el trabajo.

En cuanto a la segunda etapa, la misma se desarrolla en los afios 90s y esto tuvo
mucho que ver la llegada de los computadores y el impulso de una nueva era
tecnoldgica que apuntaba a automatizar procesos laborales, y con ello surgen las
oficinas virtuales cuyo objetivo es la de flexibilizar el trabajo y ejecutar las funciones

laborales de forma eficiente y eficaz.
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Si bien es cierto hoy en dia, esta modalidad de teletrabajo ya no resulta extrafio
para las personas, debido a que se cuenta con los recursos disponibles para trasladar la
oficina a cualquier punto remoto y ejecutar su trabajo a distancia por medio
herramientas tecnoldgicas, el uso del internet, y el internet de las cosas, como también
sistemas de informacién y de comunicacion, recursos aptos para desarrollar esta

modalidad de trabajo.

2.2.1.5 Teletrabajo en el mundo y la crisis Sanitaria Covid-19.

Tras la crisis sanitaria ocasionada por el nuevo coronavirus encontrado por
primera vez a finales del afio 2019 en la republica de China, especificamente en la
ciudad de Wuhan, y denominado por las organizaciones de la salud como Covid-19, el

mundo a sufridos multiples cambios.
En cuanto a la pandemia y la crisis sanitaria por Covid-19:

La Organizacion Mundial de la Salud estd colaborando estrechamente con
expertos mundiales, gobiernos y asociados para ampliar rapidamente los
conocimientos cientificos sobre este nuevo virus, rastrear su propagacion y
virulencia y asesorar a los paises y las personas sobre las medidas para

proteger la salud y prevenir la propagacion del brote. (OMS, 2021)

Debido a la propagacion pandémica del nuevo coronavirus Covid-19 a nivel
mundial, y de acuerdo con las medidas sanitarias establecidas por organizaciones de la
salud, los gobiernos y las empresas del mundo desarrollaron y ejecutaron medidas de
urgencias para proteger a los ciudadanos y su vez a los trabajadores. Una de esas
medidas ha sido el confinamiento de las personas como una forma de aislarse y reducir

el contagio del virus mortal.
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Por ende, las organizaciones han ido de frente a la problemética y han generado
oportunidades y de esta forma adaptandose de cierta manera a los cambios del entorno
por medio de la utilizacion de los recursos virtuales, y de comunicacion y con ello han
llegado a la implementacién del teletrabajo como una forma &gil de confrontar la
situacion actual y adaptarse a la nueva normalidad llevando a sus trabajadores a
implementarse en esta nueva forma de laborar de manera disruptiva y dindmica y de esa
manera seguir con el negocio en marcha de las empresas y paulatinamente desestancar

la economia en el mundo.

Tras un pardén econémico simultdneo en la mayoria de paises del planeta, las
economias de todo el mundo se preparan para retomar la actividad laboral en
una nueva era pos-COVID-19. Segun el informe mensual de monitoreo de la
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), la crisis de COVID-19 esta
afectando de alguna manera (en abril de 2020) a unos 3.300 millones de

trabajadores en todo el mundo. (Gascuefia, 2021)

Sin embargo, pese al confinamiento y al estancamiento de la economia tras el
paron mundial, empresas y organizaciones han logrado aprovechar oportunidades de
negocio derivadas de la crisis sanitaria, por otro lado, hay muchas empresas que no han
logrado desarrollarse durante la pandemia, es decir no han podido con la crisis
ocasionada por la pandemia y se han visto obligadas a tomar medidas como cierre de
puestos de trabajo y no se han podido adaptar a los nuevos cambios, la pandemia del
nuevo coronavirus ha sido un reto muy dificil de afrontar para los paises, especialmente
para aquellos paises tercermundistas y para aquellas empresas emergentes que

tecnoldgicamente no estaban preparados para estos cambios disruptivos del entorno.

2.2.1.6 Teletrabajo en Ameérica
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Segun las Naciones Unidas, el teletrabajo irrumpio en los mercados laborales de
América Latina y el Caribe como una manera de enfrentar las consecuencias de la
pandemia Covid-19, permitiendo la continuidad de actividades en algunos sectores en el
contexto de una caida devastadora de la actividad econdmica, con pérdida de empleo,

caida de los ingresos y cierre de empresas. (ONU, 2021).

Conforme a los resultados de un estudio difundido por las Naciones
Unidas, desde que se iniciaron las medidas de confinamiento debido al paso del Covid-
19, en Latinoamérica entre el 20 y 30% de los asalariados que estuvieron efectivamente
trabajando, lo hicieron desde sus hogares. Antes de la pandemia, esa cifra era inferior al

3%. (El Politico, 2021)

Sin embargo, con respecto a el teletrabajo en América Latina, se menciona como
paises referentes en el tema a Brasil, Argentina, Bolivia, Chile, Costa Rica, México,

Ecuador, Panama y Colombia,

Por tanto, en los paises latinoamericanos donde se ha implementado el
teletrabajo, han generado cambios positivos que benefician la economia de cada pais,
puesto que el teletrabajo permite la oportunidad de continuidad de la operatividad de las

empresas aun en tiempo de crisis como lo que ocurre a raiz de la pandemia Covid-19.

Una de las transformaciones observadas en el mundo laboral de América Latina
y el Caribe en los ultimos afios ha sido la emergencia de las plataformas digitales
de trabajo. Estas plataformas han cambiado los modelos de negocios existentes,
la interaccion entre los distintos actores econdmicos, asi como la modalidad de
empleo bajo la que se desempefian dando lugar a nuevas formas de trabajo. La

pandemia de la Covid-19 acelerd la revolucion digital y disparé muchas de estas
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tendencias, a la vez que exacerbd los numerosos desafios asociados a este tipo

de trabajo. (OIT, 2020)

El nimero de trabajadores a distancia ha aumentado significativamente y en
América Latina, puesto que el teletrabajo es una forma segura de evitar el riesgo de

contagio de Covid-19.

La digitalizacion es un aspecto clave para las empresas, tras la transformacion
digital y tecnoldgica, por ende, han promovido el teletrabajo como una modalidad
emergente a raiz de la crisis sanitaria global, por tanto, el uso de plataformas y

herramientas digitales ha aumentado debido al confinamiento.

En América Latina se enfrentan retos en los cuales se debe avanzar uno de ellos
es la tecnologia se debe mejorar la conectividad a internet y las diferentes herramientas

digitales, asi mismo otro reto importante son las regulaciones laborales en cada pais.
2.2.1.7 Teletrabajo en Centroamérica

Durante la pandemia por coronavirus, los paises centroamericanos aplicaron
medidas para dar continuidad a la operatividad de los negocios siendo la banca y
finanzas, las empresas de telecomunicacién y de tecnologia, los call center, los pioneros
en aplicar el teletrabajo como una forma de garantizar la continuidad de la actividad
econdmica en cada pais. Tanto la empresa privada como publica de los paises de la
region adopto el teletrabajo como una forma de desarrollar las actividades de forma
remota y proteger la estabilidad y derechos laborales a través de diferentes iniciativas

que promueven el teletrabajo.

En Centroamérica, la Internacional Telework Academy — Chapter Latin América
and Caribbean menciona como principales sectores proclives a ser

“teletrabajables”, el sector de banca y finanzas, el sector tecnoldgico, y los
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servicios: BPO (Business process outsourcing) y call centers, esto referido a
organizaciones en su mayoria transnacionales o empresas locales que tercerizan
servicios para estas, donde impera la formalidad y un recurso humano

especializado. (Méndez, 2020)

En Centroamérica los paises pioneros en aplicar teletrabajo son Costa Rica y
Panama los cuales ya contaban con marcos juridicos que regulan esta modalidad de
empleo. Cabe mencionar que en Honduras y El Salvador tras el estado emergencia por
la pandemia establecieron sus respectivas leyes, por otro lado, Guatemala cuenta con
una iniciativa de ley que esta en proceso de aprobacion. Es de suma importancia sefialar

que el teletrabajo con o sin ley se ha venido aplicando en los paises de la region.

En Costa Rica el teletrabajo toma mas importancia para el 2020, ya que el
Gobierno, mediante el “Decreto Ejecutivo 42227-MP-S”, del 16 de marzo del
2020, decreta un Estado de Emergencia Nacional por la Pandemia del Covid-19 y
ordena en la medida de lo posible que todas las empresas del sector publico y
privado utilicen el teletrabajo; siendo que a la fecha una parte importante del
sector privado teletrabaja y mas de 40 instituciones publicas estan teletrabajando.

(Irola, 2020)

El teletrabajo en Costa Rica es una modalidad que ha tomado mas auge en los
ultimos tiempos, y se ha facilitado gracias al desarrollo de las nuevas tecnologias

permitiendo aumentar la productividad y la reactivacion de la economia.

En el caso de El Salvador, es hasta el 20 de marzo de 2020 que se emite el
Decreto Legislativo 6  que contiene la “Ley de regulacion del teletrabajo”, este
decreto se encuentra aprobado, sin embargo, alin estamos a la espera que se

publique en el Diario Oficial. El objeto de esta ley es promover, armonizar,
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regular e implementar el teletrabajo como un instrumento para la generacion de
empleo y modernizacion de las instituciones publicas, privadas, autbnomas y
municipalidades, a través de la utilizacién de tecnologias de la informacion y
comunicacion. Su principal objetivo es aprovechar al maximo las tecnologias de
la informacion y comunicacion en la prestacion de servicios al publico y a la

poblacion en general. (Farrar & Melara, 2020)

Guatemala necesita modernizarse con tecnologias, programas y politicas
publicas que fomenten el teletrabajo, pero en este momento podemos confirmar
que, considerando la exhortacién del Ejecutivo de promover el teletrabajo en las
empresas, el trabajador y empleador pueden llegar a acuerdos mutuos que les
permita trabajar desde casa, ya sea mediante la implementacion de politicas de
trabajo aceptadas por los trabajadores o mediante la modificacion adecuada de
sus contratos en el que establezcan el lugar o los lugares donde deben prestar los

servicios. (Sequeira, 2020)

Nicaragua, no cuenta de manera taxativa con una regulacion explicita de esta
modalidad del trabajo, lo méas parecido que tenemos es el capitulo del Codigo
del Trabajo (1996) titulado "Del trabajo a domicilio", desarrollado en el titulo de
condiciones especiales de trabajo, figura que dista mucho de lo que se propone

con el teletrabajo. (Aléman Madrigal , 2020)
2.2.2 Microentorno
2.2.2.1 Teletrabajo en Honduras

El mundo ha venido evolucionando con el transcurrir de los afios, las personas y
las organizaciones se han visto obligados a ir adaptandose a los nuevos cambios, a

nuevos desafios ocasionados por la globalizacion y eventualmente a acontecimientos

36



naturales, hoy en dia con la era de la informacion y con el desarrollo de nuevos avances
tecnoldgico y de las herramientas de comunicacion, por ende para poder hacer frente a
tales cambios, las organizaciones han tenido que reinventarse en la manera de operar los
negocios. Cada vez més evolucionan de forma que adaptan y desarrollan nuevos

métodos o modalidades de trabajo.

Segln Martinez del diario La Prensa:

La revolucidn digital y las nuevas tecnologias de la comunicacion e informacion
estan llevando, cada vez més, a cientos de empresas y profesionales en Honduras
a optar por el teletrabajo o el denominado empleo desde casa o a distancia, o
cual conlleva una serie de ventajas para el trabajador y su patrono. (Martinez,

2019)

Y es que efectivamente con los cambios tecnoldgicos y la nueva adaptacién al
mundo digital las empresas tienen una gama de opciones y herramientas para echar
andar de forma innovadora y disruptiva esta nueva modalidad de teletrabajo, como se
mencionaba anteriormente la implementacion de estos nuevos métodos, formas o

maneras de laborar genera a las empresas y personas multiples beneficios.

El teletrabajo aporta una serie de beneficios, tanto para la empresa como para el
trabajador, por ejemplo: aumenta la productividad; conciliacién y mejor trabajo en
equipo; implementa nuevas tecnologias en la empresa; favorece la inclusion social, y, se
aporta el granito de arena desde la empresa y trabajadores a favor del medio ambiente.

(Pereira GOmez, 2021).

En ese sentido es que se trabaja desde cualquier punto remoto con acceso a

herramientas digitales dispositivos electrénicos como una laptop, Tablet, computadora
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de escritorio, celular inteligente, asi como sistemas de informacion que faciliten la

comunicacion via remota y sobre todo la conexion a internet de las cosas.

Pereira Gomez (2021) dice que existen beneficios generables tangibles y
ventajas competitivas del teletrabajo para las empresas que adoptan programas del
trabajo desde casa, llegando a incrementar la productividad de los empleados y
mejorando la calidad de vida de los trabajadores. De hecho, hay varias empresas

pioneras en teletrabajo en las que podemos inspirarnos.
2.2.2.2 Retos y desafios del teletrabajo

Si bien es cierto esta nueva modalidad de laboral, crea muchos desafios y retos a
los teletrabajadores, donde se ven obligados a aprovechar las oportunidades que les

genera esta nueva modalidad de trabajo.

Sin embargo, el Abog. Victor Isaias Molina Sanchez (2012) en una publicacion
en la revista de derecho de la UNAH sobre el teletrabajo, describe ciertas circunstancias
que llevan al teletrabajador a aprovechar al méaximo esta forma de laborar a distancia.

(pég. 120)

a) Generar una conciencia colectiva basada en la necesidad de educarse o0

auto educarse como elemento de motivacion.

b) Disefiar una campafia de motivacion laboral a nivel nacional basado en la

ley de maximo esfuerzo.

c) Crear un cuerpo legal evolutivo y dinamico capaz de brindar espacio a la

innovacion sin demérito del esfuerzo del capital.

d) Generar espacios para el uso de infraestructura tecnoldgica basado en

proyectos privados de innovacién con base escalable.
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e) Dimensionarse globalmente para el trabajo y alejarse de la tendencia del
trabajo eminentemente local a la zona de operaciones de la empresa en
sentido amplio es no competir con servicios del mercado local, sino

superarse con perfil internacional.

2.2.2.3 Reglas fisicas para el trabajo a distancia o teletrabajo.

La modalidad del trabajo a distancia viene a cambiar la manera tradicional sobre
como normalmente se labora en la mayoria de las organizaciones, la usabilidad de esta
nueva manera de ejecutar el trabajo debe ser apoyada por la empresa misma, dotando de
todos los recursos y capacidades disponibles a los trabajadores, por tanto, los patronos
debe proveer las herramientas digitales y de comunicacion necesarias para que los
empleados puedan llevar a cabo sus funciones por medio del trabajo a distancia y sin
ningln inconveniente, siempre y cuando se acaten a las normas, politicas y

procedimientos establecidos por la organizacion.

Jack Nilles, pionero del teletrabajo nos brinda las doce reglas basicas asi:1-
Fuerte automotivacion. El teletrabajador es mas sensible a las distracciones y a
la dispersion. Por otro lado, el aislamiento puede afectarlo psicoldégicamente. Por
lo tanto, es necesaria la automotivacion. 2- Autodisciplina. .3- Competencias y
preparacion. El candidato a teletrabajador tiene que tener las competencias
necesarias para la actividad en cuestion y, ademas de eso, tiene que aprender a
funcionar en este sistema.4- Flexibilidad y espiritu de innovacion.5- Formas de
sociabilizacién.6- Régimen de voluntariado.7- Ambiente familiar.8- Combate a
las exageraciones.9- Ambiente adecuado.10- Formacién.11- Sistema
experimental.12- Regla nimero uno. El teletrabajo no es ni un premio, ni un

castigo. Es solo una manera diferente de trabajar. (Molina Sanchez, 2012)
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Por consiguiente, cuando se trata de realizar trabajo a distancia, el colaborador o
trabajador se enfrenta a ciertos desafios y, por ende, tiene que tener un grado alto de
motivacion para poder realizar de mejor forma sus funciones, debido a que el
aislamiento lo puede inducir desconcentracion en el horario laboral, en vista de las
distracciones del entorno. A parte de esa situacion el teletrabajador debe estar
empoderado totalmente de sus funciones para rendir en su desempefio, asi mismo, la
automotivacion serd un factor clave para este Ultimo punto. Y la adaptacién a un nuevo
ritmo de trabajo es un factor indispensable para cumplir con las tareas asignadas, por
tanto, la adopcién del teletrabajo requiere de automotivacion, disciplina, competencias
desarrolladas, adaptacion del entorno, comunicacion eficiente y ambiente adecuado para

la ejecucion del trabajo.
2.2.2.4 Teletrabajo y la crisis sanitaria en Honduras.

Debido a la crisis sanitaria mundial por el Covid-19, muchas empresas de
Honduras han optado por implementar la modalidad de realizar trabajo a distancia,
acatando asi mismo, las disposiciones del gobierno de la republica que para hacer frente
a la crisis se vio obligado a confinar a los ciudadanos para evitar la propagacion del
virus Covid-19. Antes de esta situacion mundial muy pocas empresas optaban por

adaptar esta modalidad de trabajo.

Sin embargo en Honduras, no hay estadisticas exactas sobre quienes fueron los
precursores de desarrollar esta modalidad de trabajo, y es que a partir del 2020, cuando
iniciaron los primeros casos de contagio en el pais y por medio del confinamiento de las
personas, a partir de ese afio, esta modalidad de trabajar se implementd con buen
suceso en la mayoria de las empresas, las cuales decidieron tomar decisiones
emergentes frente a las crisis para dar continuidad a su negocio, y de esa forma el

teletrabajo ha llegado para quedarse en las empresas hondurefias.
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El director ejecutivo de la Cadmara de Industria y Comercio de Tegucigalpa
(CCIT), argument6 que el trabajo remoto llego para quedarse y a su vez ser parte
integral de la operatividad de las empresas, porque a raiz de las crisis, se han visto

obligadas a la implementacién de esta modalidad de trabajo.

Segun diario El Heraldo, el teletrabajo puede considerarse una herramienta con
efectos positivos entre el balance de la vida personal y profesional y a su vez
también puede tener un efecto opuesto si no se establecen horarios de trabajo. En
cuanto a la productividad, muchas empresas han comprobado que con este
método han sido ain mé&s productivas que estando en la oficina, pero depende de
la comunicacién, el compromiso y el apoyo que se dé en la empresa. (EL

HERALDO, 2021)
2.2.2.5 El teletrabajo y su auge en Honduras,

El teletrabajo ha tomado fuerza desde el confinamiento en marzo de 2020, la
crisis de la pandemia por Covid-19 ha obligado a las personas y a las empresas a
cambiar el estilo de vida y la forma de trabajar, dado que los trabajadores de maltiples
empresas han dejado la forma tradicional de laboral y ha adoptado la modalidad de
teletrabajar, aunque esta manera de trabajar se dio de forma improvisada a raiz de toda

la crisis sanitaria,

Segun Juan Carlos Sikaffy presidente del COHEP, citado por Medina de diario
El Heraldo (2020), considera que el teletrabajo se puede poner en practica en
todos los sectores del pais, dado que muchas actividades técnicas e intelectuales

se pueden con las labores por medio del teletrabajo.

Quizéas haya cierta razon en lo que expresa el presidente del consejo hondurefio

de la empresa privada, el teletrabajo se puede desarrollar a nivel de todos los sectores,
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siempre y cuando las empresas dispongan y provean todas las capacidades y todos los
recursos para que sus empleados puedan ejecutar de buena manera esta modalidad de
trabajo, otro punto importante a tomar en consideracién es que todos los empleados que
realicen el trabajo a distancia por medio del trabajo remoto debe someterse a normativas

laborales en donde se regulen los horarios laborales de acuerdo a su jornada de trabajo.
2.2.2.6 Teletrabajo y la productividad laboral

La productividad laboral cuando se logra medir en las empresas, es un punto de
partida que permite conocer las fortalezas como también los puntos débiles de los
colaboradores cuando estos desempefian su trabajo, asi mismo, y conforme con los
resultados de las evaluaciones 0 mediciones estos a su vez permiten, se realice toma de
decisiones pertinentes por medio de planes de accién y medidas que son necesarias para
abordar los puntos de mejora encontrados, considerando que para poder realizar este
proceso las empresas deben disponer de las herramientas y recursos apropiados para tal

proposito.

Segun Jaramillo (2016), menciona que la productividad permite determinar en
materia de eficiencia econdmica la relacion entre el resultado y los costos de los
recursos que se emplearon y se hablara de que hay mas productividad en la
medida en que los costos sean mas bajos. Es claro que, dentro del concepto
amplio de productividad de la empresa u organizacion, esta inmerso el concepto

de productividad laboral, como una parte del todo. (pag. 26)

En ese sentido, la medicion de la productividad viene a sanear los puntos de
mejora de un area de trabajo, debido a que una vez identificados los motivos de una baja
productividad y con las herramientas necesarias se pondran en marcha planes de accion

0 medidas que permitiran atacar y fortalecer la productividad del trabajador o de un area
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de trabajo. Dado que es importante para el logro de objetivos y asi mismo, seguir

alineados con la planificacion estratégica de la organizacion.

2.2.2.7 Retos y condiciones laborales de las empresas y sus colaboradores en

Honduras

La pandemia por el Covid-19, ha dejado una crisis laboral en todos los sectores
de Honduras, afectando tanto a la economia formal como informal del pais, dado a las
restricciones del confinamiento y a que las empresas se vieron obligadas a deteriorar la
parte contractual de sus colaboradores, revocandole sus condiciones laborales,
incrementando y agudizando maés la crisis del desempleo en el pais, obligando a las
personas a crear sus propias condiciones informales para obtener ingresos y asi

sobrevivir y subsistir durante la crisis sanitaria.

Por otro lado, también las empresas buscaron generar condiciones laborales que
conduzcan a reactivar la economia y que favorezcan de cierta medida a todos los
sectores, asi mismo, fue que comenzaron tomar decisiones importantes, con acciones
emergentes para hacer frente a la crisis, soluciones como la modalidad de teletrabajo y
sus variantes, a su vez diversas estrategias de protocolo de bioseguridad que ayuden a
proteger la salud de trabajadores y consumidores, entre ellos inducir politicas de
bioseguridad, como uso de cubrebocas, limpieza constante con productos desinfectantes
para evitar el contagio y disminuir la propagacion del virus Covid-19 y con esto ayudar

a sostener la continuidad del negocio.

Sin embargo, las condiciones que enfrentan los empleados o colaboradores
durante el entorno de la pandemia en su ambiente laboral, también han venido a
repercutir considerablemente la salud mental de los mismos, pudiendo ser un punto

relevante en que productivamente también se vean afectados.
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Segln el master Fabio Martin Andrade, docente y coordinador de la Maestria en
Psicologia Industrial y Organizacional de la UNAH. Citado por Torres A.
(2021), explica que las organizaciones tienen dos restos y los han tenido desde el
inicio de la pandemia; 1) es contar con una estructura que siga satisfaciendo las
necesidades bésicas de los trabajadores, es decir, que, en la medida de lo posible,
el trabajador siga contando con un paquete de prestaciones que le permitan a él y
su familia, salir adelante. 2) El segundo reto tiene que ver con la salud mental, y
éste es el reto mas importante, porque hay una presion constante de parte del
sector empresarial, de volver lo més regular posible, al trabajo; lo que significa ir

abandonando el teletrabajo, para ir llegando a una normalidad de presencialidad.

Sin embargo, es de conocimiento que muchos trabajadores retomaron sus
funciones laborales con miedo a contraer el virus mortal, a su vez tampoco ayudaban los
medios de comunicacion con noticias que generan incertidumbre sobre el entorno, es
por ello que todo viene a repercutir en la salud tanto fisica como mental de las personas

en general.

Concordando con lo expuesto anteriormente, han sido grandes los retos para las
empresas. Proveer todas las condiciones necesarias para que sus trabajadores puedan
teletrabajar, y que por medio de sus capacidades y recursos puedan desenvolverse en su

labor, que ha sido de valia para reactivar la economia en el pais.

Por otro lado, el reto de la salud mental de las personas ha sido un obstaculo para
generar un buen ambiente laboral y productivo, pero que poco a poco se han ido
rompiendo barreras y temores y su vez adaptandose a nuevas normalidades para
continuar trabajando, es alli también que las empresas juegan una labor muy importante

en dar seguridad a sus colaboradores, dado que han proporcionado medidas sanitarias
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para que el empleado retorne al lugar de trabajo fuera de incertidumbres y por ende, han

generado las condiciones de trabajo con una ambiente seguro para las personas.
2.2.2.8 Baja o alta productividad laboral durante la crisis sanitaria.

La productividad laboral es un tema de relevancia para las empresas, en vista que
se ha visto trastocada para bien o para mal debido a la crisis sanitaria mundial, este tema
ha sido un desafio para muchas organizaciones y por ende un reto dificil de asumir tras

la pandemia.

Dado el confinamiento de los trabajadores y estos al verse afectado en torno a su
salud mental por la incertidumbre y el miedo a la problematica de la salud y el dafio a la

economia mundial, la productividad laboral sufre negativamente dafio colateral.

Segln Carranza (2021) con la llegada del coronavirus Covid-19, los indicadores
productivos disminuyeron, ya que el Producto interno bruto de honduras cayo en
-9.5% y en 208,888 la cantidad de trabajadores asalariados. Esto dio como
resultado una productividad de 1.58%, porcentaje inferior en 0.77% a la
obtenida en 2019, cuando fue de 2.35% segun el “Informe de mercado laboral y
salario minimo 2020-2 21” de la Secretaria de Trabajo y Seguridad Social

(STSS). (Diario La Prensa, s.f.)

De tal forma, como efectos negativos por las circunstancias del entorno tras la
pandemia, se ha tenido menor productividad debido a los problemas adversos
relacionados con la salud mental de los empleados. Dado que el bienestar de los
ciudadanos ha sido deteriorado por la incertidumbre y el medio al contagio por el virus.
Estas situaciones son solo algunas consecuencias acarreadas por la crisis de la salud,

Ilevando un efecto negativo en la productividad laboral de las personas.
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Sin embargo, los empleados y las empresas deben enfrentar juntos esta situacion
problemaética que afecta a todos los sectores del pais. Buscando soluciones divergentes y
convergentes para mejorar la calidad de vida de las personas, asi como ofrecer un
ambiente laboral adecuado, garantizando la seguridad sanitaria del personal en cada
puesto de trabajo, para que se pueda ser productivos y le generen la rentabilidad que las

empresas necesitan para salir al paso de la situacion.
2.2.2.9 Herramientas digitales para el teletrabajo

El teletrabajo se ha facilitado gracias a nuevas tecnologias que ofrecen las
herramientas necesarias para que los empleados desarrollen sus funciones y tareas de

una forma eficiente desde cualquier lugar.

Las herramientas digitales han revolucionado la manera de comunicarse y
relacionarse asi mismo la digitalizacion ha facilitado la llegada de otras tecnologias
disruptivas, que permiten a nivel laboral desarrollar nuevas y mejores opciones de una

forma efectiva.

La modalidad de teletrabajo o trabajo virtual ha venido a cambiar la forma en como
las personas realizan sus funciones y actividades por lo que han tenido que adaptarse al

uso de herramientas digitales que se han implementado.

Entre las herramientas digitales para un home office practico y efectivo podemos
encontrar WhatsApp, Telegram, Zoom, Slack, Google Meet, Skype, Monday, Trello,

Evernote, Google Drive, Basecamp y Teams de Microsoft,
A continuacion, se describen las mas utilizadas:

Zoom: “es la plataforma de videoconferencia basada en la nube, que permite

acceder a reuniones virtuales con opciones de video, audio y pantalla compartida, es una
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excelente manera de continuar haciendo negocios cuando tanta gente tiene que trabajar

desde casa”. (CCNN Espariol, s.f.)

Trello: “es una herramienta que facilita el trabajo colaborativo mediante el uso
de tarjetas, listas y tableros. Permite al usuario organizar y priorizar los proyectos segun

su importancia”. (lebschool, 2020)

Google Drive: es un servicio en la nube creado por la compafiia norteamericana
Google, que te permite: el almacenamiento en la nube de todo tipo de archivos, la
creacion y edicion de documentos online con diferentes aplicaciones (Google Docs,
Spreadsheet, etc.), compartir estos documentos de trabajo, con el fin de editarlos de
forma colaborativa en tiempo real, gestionar tus archivos directamente desde un
navegador, sin necesidad de descargarlos en tu pc. (Academia Crandi, 2020)

Google Meet: “permite reunirse por videoconferencia facilmente, Google ha
puesto las videoconferencias de nivel empresarial a disposicion de todo el mundo.
Ahora, cualquier persona que tenga una cuenta de Google puede crear una reunién
online con hasta 100 participantes y reunirse durante 60 minutos por sesion”.

Skype:

Es un software que te permite comunicarte con las personas que mas te
importan de tu vida personal y laboral. Esta disefiado tanto para conversaciones
entre dos personas como para conversaciones grupales. Ademas, se puede usar en
cualquier lugar, ya que funciona con dispositivos mdviles, PC, Xbox y Alexa. La
mensajeria y las llamadas de video y de voz en alta definicion de Skype te
ayudaran a compartir momentos y colaborar con otras personas. (Skype, s.f.)
Microsoft Teams “Es una herramienta que permite la comunicacion entre

miembros de una organizacion a través de distintos canales escritos o de
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videoconferencia, asi como la integracién de distintas herramientas de trabajo
colaborativo, con la suite de Office 365”. (Software, s.f.)

Las tecnologias de la informacion y comunicacién y las herramientas digitales se
han convertido en un instrumento fundamental para el teletrabajo y la realizacion de
funciones y actividades que permiten un incremento de productividad y competitividad
en las empresas.

2.2.2.10 Efectos adversos del teletrabajo

Tras el confinamiento o la cuarentena decretada por el gobierno y de acuerdo con
las medidas de emergencias adoptadas en el pais para hacer frente a la pandemia. El
teletrabajo ha sido la modalidad implementada por las empresas, ya que surge como

acciones orientadas a garantizar la estabilidad en los puestos de trabajo.

A raiz de lo anterior, el teletrabajo también genera efectos negativos en los
trabajadores a medida que existe una sobrecarga laboral en los puestos de trabajo, asi
mismo que no haya un control en los horarios laborales o bien que no se establezcan
respectivos horarios de trabajo. Conforme al hecho que se ha trasladado la oficina a la
casa del trabajador, y esto conlleva a un conjunto de distracciones que hacen perder la

concentracion en el trabajo.

Si bien, la implementacion de la modalidad de teletrabajo no busca generar
consecuencias adversas en el teletrabajador, los efectos colaterales tienden a
manifestarse en la realidad laboral tanto el sector publico como en el privado. Por
ende, incidiendo de manera negativa en el adecuado desempefio laboral del

teletrabajador. (Sulca, 2020)

Considerando lo expuesto, a raiz del trabajo en casa se dan una serie de sucesos

adversos mediante los cuales son sometidos los empleados cuando realizan cualquiera
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de las modalidades del trabajo remoto o a distancia, a continuacion, se presentan los

siguientes sucesos:

Tentaciones, distracciones o desconcentraciones. A medida que se trabaja desde
casa, el teletrabajador se rodea de la atmosfera familiar, conforme a eso se dificulta la
concentracion en el trabajo, el hecho de escuchar la television y otros ruidos, familiares
en conversacion, si no se cuenta con un sitio acondicionado para trabajar se dificultara

la concentracion en el trabajo.

Horarios extensos de trabajo. A medida que los empleados comenzaron a
implementar el teletrabajo, las jornadas se extendieron méas de lo normal, en casos méas
extremos se fueron perdiendo los horarios laborales, esto ha provocado en las personas
que se produzcan efectos psicoldgicos no gratos y estos sean generadores de

enfermedades, que condiciona al trabajador en la productividad.

Estrés laboral. Este es otra situacion adversa que provoca la mala ejecucién del

teletrabajo.

Seglin Ramirez Rivas (2020) “Hay efectos negativos en estados
psicoldgicos de estrés, con un estado de &nimo deplorable, sin suficiente
energia para abordar el dia, el trabajo se vuelve un dolor de cabeza en
lugar de gustarnos y hacerlo con satisfaccion, ademas de alterar el suefio

y la alimentacion”.

Sobrecarga de trabajo, en ese sentido el estrés provocado por sobrecarga laboral
y otras condiciones ocasionadas por el trabajo a distancia viene a repercutir en la salud
mental de las personas, provocando condiciones negativas que las alejan de la

productividad laboral
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Por consiguiente, se debe tener una disciplina basada en normas, valores,
procedimientos, rutinas y horarios de trabajo, con base en un ambiente adecuado para

trabajar para evitar trastocar de manera negativa la salud mental.

Falta de actividad fisica, otra situacién adversa del teletrabajo esta relacionado
con la falta de actividad fisica de nuestro cuerpo, esto puede provocar distintos
inconvenientes en las personas siempre y cuando no se generen las condiciones para
hacer las tareas, la ergonomia es un factor muy importante para poder desempefar de

buena forma el trabajo.

La falta de actividad fisica al no tener que movernos para ir a la oficina favorece o
puede derivar en la aparicion de distintos problemas de salud por una mala
alimentacion, sobrepeso o problemas cardiovasculares. Hipertension, diabetes,

lumbago, artritis etc. (MENDEZ, 2021)

Se debe estar conscientes que la mala programacion laboral, extendiendo o
rompiendo los horarios laborales, las desconcentraciones y todas aquellas acciones
negativas que producen estrés sumandole el aislamiento, confinamiento la soledad y
ansiedad pueden venir a desencadenar en las personas que teletrabajan una serie de

problemas psicologicos de los cuales afectan considerablemente la salud mental.

Segun los especialistas de COPAO, citado por Méndez (2021) el teletrabajo
aumenta la falta de control en los horarios, asi como sentimientos de aislamiento,
soledad, estrés y ansiedad, que se intensifican con una falta de competencias
digitales en cierto tipo de trabajadores mas analdgicos, acostumbrados a la
presencialidad. Ademas, segun se recoge también en la revista Consumer, para el
Colegio Oficial de Psicologia de la Comunidad Valenciana, esta situacion puede

generar incomodidad, resistencia a la tecnologia, inseguridad en cuanto a las
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capacidades y productividad e incluso falta de compromiso y dificultades a la hora

de conciliar con la familia.

2.2.2.11 Efectos positivos del teletrabajo

El teletrabajo presenta una serie de beneficios, entre las principales se
mencionan que:

El teletrabajo motiva a que el empleado opte de forma voluntaria a laborar
desde su domicilio o cualquier otro lugar distinto al de su oficina.

Evita o disminuye el estrés ocasionado por los desplazamientos diarios hacia
y desde la oficina por ende aumenta el tiempo discrecional disponible,
reduce las interrupciones en la ejecucion del trabajo.

Trae como resultado una mejor calidad de vida en el teletrabajador y un
aumento en la productividad para la empresa.

La persona que teletrabaje potencia sus habilidades y capacidades, pues
requiere ser innovador y responsable.

Por tanto, la implementacién de esta nueva modalidad de trabajo permite
favorecer al empleado y generar beneficios, en materia de movilidad, con relacion al
tiempo y los costos en el transporte, lo cual contribuye significativamente a reducir la
contaminacion ambiental y en el mejoramiento de la calidad de vida.

En consecuencia, el teletrabajo aporta a los procesos de innovacién

organizacional, aumento de la productividad, calidad de vida de los trabajadores,

proteccién del medio ambiente, mejoramiento de la movilidad en las ciudades y

la generacion de procesos de calidad frente a los compromisos con el mercado

internacional de bienes y servicios. (Benjumea Arias, Villa Enciso, & Valencia

Avrias, 2016)
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Asi mismo la disminucion de tiempos de desplazamiento en ir a y volver de la
oficina, la prevencion de contagios, permite tener una vida mas saludable, por lo que el
estrés disminuye al tener una mayor autonomia y movilidad para el empleado.

Planificacion y organizacion del trabajo dedicado a actividades laborales, en
lugar de horas en la oficina por lo que influye en un aumento del rendimiento y la
productividad por ende mejora de plazos de entrega.

Reduccion de tiempos muertos y la organizacion de las actividades, con
el cumplimiento de objetivos.

Mayor especializacion y méas oportunidades laborales.

Integracién e inclusion laboral de personas con dificultades de
desplazamiento, por discapacidad o por lejania, asi mismo la integracién
de (equipos internacionales de trabajo).

Conciliacion de vida laboral y familiar. Posibilidad de combinacién con
tareas domesticas.

Horario flexible, flexibilidad y eleccion personal del entorno de trabajo.
Mejora de las condiciones de formacién (e-learning, tele-formacion) por
lo que favorece la especializacién y preparacion de los empleados.
Disminucion, para el empleado, de costes asociados al transporte
(gasolina, bonos, etc.) y a la comida fuera de casa.

Disminucion general de las congestiones de trafico y mejora de las
condiciones medioambientales.

“Incremento de la productividad producido por la forma de medicion del trabajo

basada en resultados, no en tiempo invertido”. (Pizarro Salinas, 2020)
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Mejor aprovechamiento de los puestos de trabajo en oficina: perfiles méviles y
puestos virtual, aprovechamiento de los avances tecnoldgicos en tecnologias de la
informacion para accesos remotos a informacion segun perfil y necesidad.

Desde la perspectiva del experto en teletrabajo, Jack Nilles, varios de los

incentivos personales del teletrabajo se pueden reflejar en el modelo en acciones

tangibles de valor para la organizacion y los clientes como reduccion de costos,
disminucion de los tiempos de espera y menor efecto en el medio ambiente

(Oviedo Vega & Vasquez Flores, 2014)

2.3 Teorias de Sustento

En mundo avanzado y globalizado de constantes cambios en el entorno, las
empresas cada vez pasan por situaciones de cambios rapidos y complejos, dado que para
no entrar en un periodo de declive se han tenido que reinventar en la forma de hacer y
desarrollar sus negocios y su vez, en la manera que su recurso humano ejecuta sus
funciones de trabajo para cumplir con la ruta estratégica de la organizacion conforme al

mercado.

Por tanto, a raiz de la llegada del nuevo coronavirus Covid-19 en el mundo, la
mayoria de las empresas se vieron obligadas a cerrar temporalmente sus operaciones en
sus mercados, otras fueron mas disruptivas y rompieron paradigmas, modificando y
desarrollando modalidades de trabajar mediante y durante la crisis sanitaria, como la

modalidad del trabajo a distancia de sus colaboradores.

Katie Bishop (2020) dice que, desde que se impusieron las restricciones a las
salidas y el desplazamiento para evitar la propagacion del Covid-19, las
compafiias han tenido que disefiar soluciones de emergencia para que Sus

empleados puedan trabajar desde casa.
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Asi mismo, es importante que las organizaciones se mantengan constantes y
proactivas a los cambios del entorno, dado que pueden suceder imprevistos que
dificulten el negocio en marcha como lo sucedido por la crisis sanitaria global. Sin
embargo, acciones estratégicas y medidas de contingencia pueden venir a ser
soluciones emergentes. Es por eso que en el tiempo del teletrabajo, se deben
implementar metodologias que vengan a ser una solucion efectiva para el pleno

desarrollo de las actividades, funciones y procesos.

La administracion o gestion del tiempo ayuda a ser eficientes y eficaces en el

desarrollo de las funciones cuando se trabaja a distancia.

Segun Euroinnova Business School (2021). El saber gestionar el tiempo, permite
hacer las actividades y tareas que nos proponemos con menor tiempo, y que las
jornadas de estudio y laboral sean més efectivas, de mayor provecho; y se
mejoran las capacidades personales, como la concentracion y la atencion. Por
ende, el tiempo es un recurso finito, presente en la vida cotidiana, y tener
conciencia de ello permite entender la importancia de la administracién del

tiempo, pudiendo maximizar el uso del mismo.

Por consiguiente, el hacer uso efectivo del tiempo da paso a que los empleados
o las personas y las organizaciones, logren alcanzar metas, objetivos, mision y vision,
bajo la premisa de una planificacion de las activadidades que realicen, considerando que
el tiempo es oro y muy valioso, donde cada minuto cuenta al momento de desarrollar

actividades cotidianas para el desarrollo de un plan estratégico personal o empresarial.

Otra metodologia de suma importancia que ayuda al logro o alcance de metas, es

la aplicacion de método para la mejora continua en los procesos.
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“El objetivo de la Mejora Continua (Kaizen) se basa en eliminar los desperdicios
(actividades innecesarias) y las operaciones que no le agregan valor al producto o a los

procesos”. (PROGRESSA LEAN, 2013)

En ese sentido, si hacemos relacion el método de mejora continua y a la gestion
del tiempo, con el efecto que genera el teletrabajo en los empleados, dicho beneficio de
implementar estas metodologias en el trabajo a distancia, induciria de mejor manera a
potenciar considerablemente los procesos y a su vez, se incrementaria la productividad
y la competitividad, aportando un beneficio para los trabajadores y para la organizacion

en pro de sus objetivos.
La Productividad y sus metodologias.

La productividad es una medicién bésica del desempefio de las economias,
industrias, empresas y procesos. La productividad es el valor de los productos (bienes y
servicios), dividido entre los valores de los recursos (salarios, costo de equipo y

similares) que se han usado como insumos. (Lee J. Krajewski, 2008, pag. 13)

Productividad= Productos
Insumos

La productividad es el resultado de un proceso o sistema en el cual se hace
utilizacion eficiente de los recursos, es por ello que la medicion de la misma es tan
necesaria para las empresas debido a que permite evaluar el desempefio, la innovacion,

las estrategias de una organizacién con el fin de ser mas competitivas y generar valor.

“Productividad laboral es un objetivo y un indicador. Es la mejora continua del
logro colectivo, la consecuencia de la eficiencia con que se administra el talento

humano en su conjunto”. (MERLIN, 2018)
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El teletrabajo permite una manera de optimizar recursos importantes tales como
el tiempo, las tecnologias de la informacién, comunicacion y el conocimiento. Por tanto,
la productividad es un factor clave para las empresas para el cual existen dos

procedimientos para medirla:

El método mas comun es aquel que relaciona la cantidad de producto obtenido
con el nimero de horas hombre trabajadas durante un periodo determinado, ya sea en

una unidad productiva, en un sector de actividad econémica o en un pais.

Produccién media por hora hombre= Produccion
Horas hombre trabajadas

También la productividad laboral puede medirse a través de la relacién entre la

cantidad producida y el nimero de trabajadores ocupados. (Academia.edu)

Produccion media por trabajador= Produccion
NUmero de trabajadores

Los indices de productividad laboral obtienen las variaciones de la produccion
en relacién con el factor trabajo. La importancia de medir la productividad laboral
radica en la posibilidad de conocer el rendimiento de los trabajadores de una empresa,
asi mismo la medicién de la productividad laboral facilita el conocimiento de su

rendimiento y una mejor toma de decisiones.

Existen diferentes métodos y técnicas para medir y mejorar la

productividad en una empresa:

El ciclo PHVA es un método que permite plantear de forma estructurada
propuestas de mejora a traves de un plan de trabajo (planear), las cuales son ejecutadas

(hacer), observando el impacto y si los resultados fueron los esperados (verificar) para
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finalmente plantear acciones que eviten que los logros alcanzados sean revertidos y méas

bien permitan continuar permanentemente con el ciclo (Gutierrez, 2014).

El método Kanban significa “tarjetas visuales” y se apoya en una técnica visual

para la gestion y organizacion de proyectos profesionales a simple vista, lo que permite
realizar un seguimiento del trabajo realizado y clarificar qué queda pendiente. Sus
puntos fuertes son la posibilidad de entregar proyectos terminados en cualquier
momento, cambiar prioridades y la visualizacion perfecta del flujo de trabajo constante

de los trabajadores. (Innovation & Entrepreneurship Business School, 2021)

Otro método es el diagrama de Pareto es una gréafica que permite organizar
las prioridades en la toma de decisiones en un equipo, donde se clasifican los retos a
resolver segun su gravedad y prioridad. Fue inventado por el ingeniero y economista
italiano Vilfredo Pareto. En su estudio concluyd que el 80% de la riqueza estaba en

manos del 20% de la poblacion, y el 20% de la riqueza en el 80% restante.

El diagrama permite mostrar graficamente el principio de Pareto (pocos vitales,
muchos triviales), es decir, que hay muchos problemas sin importancia frente a unos

pocos muy importantes.

La regla 80/20 funciona como el 80% de los resultados que se obtienen
dependen del 20% total del esfuerzo empleado. La clave es identificar las tareas que

mas influyen en los beneficios de la empresa y darles prioridad.
2.3.1 Analisis de las metodologias

2.3.1.1 Metodologia de la administracion del tiempo (Matriz de
Eisenhower)

El tiempo es un recurso no renovable muy valiosa para las organizaciones y para
las personas, debido a que no hay forma alguna de recuperarlo si este se desperdicia al

momento de realizar actividades personales o relacionadas con las funciones de un
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puesto de trabajo y por ello es indispensable aprovechar al méximo de este factor para

lograr objetivos.

Administracion del tiempo: “consiste en la planificacion y organizacion del
tiempo que disponemos de tal manera que logremos la mayor productividad,
rendimiento y eficiencia posible en nuestras labores, tareas o actividades diarias”.

(Arturo K., 2013)

Gerencialmente una buena organizacion del tiempo debe ir sujeta a una buena
coordinacion del personal de la empresa. Es necesario aprovechar las cualidades
individuales de los empleados, procurar que las tareas no se repitan, que exista
buena comunicacion entre los diferentes departamentos dentro de la empresa.

(Riquelme, 2021)

Con relaciéon a la administracion del tiempo como uno de los principales

métodos o0 metodologias de gestion del tiempo se encuentra la matriz de Eisenhower
¢ Qué es la matriz de gestion del tiempo de Eisenhower?

Es una herramienta que a medida la vamos integrando en nuestras funciones nos
ayuda a priorizar nuestras necesidades segun sea la tarea y por ende nos administra de
una mejor manera la carga de trabajo asignada. Esta matriz fue desarrollada por Dwight

D. Eisenhower.

Segun Whetten & Cameron (2011) en el libro desarrollo de habilidades
directivas: “Varios expertos en el manejo del tiempo han sefialado la utilidad de contar
con una “matriz de manejo del tiempo”, en la que las actividades se clasifiquen en
términos de su importancia relativa y urgencia (Covey, 1989; Lakein, 1989)”. (pag.

121)

¢En que consiste la Matriz de Eisenhower?
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Consiste en identificar, clasificar, las actividades que realiza una persona y
priorizarlas de acuerdo a su nivel de urgencia e importancia de las mismas,
argumentando que hay problemas que urgen que se hagan, pero no son de mucha
importancia, y viceversa, dado que hay situaciones que son de mucha importancia pero

que no son urgentes. Por ende, esa la finalidad de la matriz de gestion del tiempo.

La matriz de Eisenhower es un marco para clasificar tareas entre urgentes y no
urgentes, asi como importantes y no importantes, ayudando al usuario a decidir
qué tarea tiene prioridad segun el cuadrante donde se disponga. (Tech Magazine,

2021)

MATRIZ DE EISENHOWER

URGENTE NO URGENTE

IMPORTANTE

Eliminar

NO IMPORTANTE

Figura 1. Matriz de gestion del tiempo de Eimsenhower.

Fuente: (Economipedia.com, 2020).
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LN EWEN Tipos de actividades que determinan el uso del tiempo

URGEMCIA
Alta Baja
1 3
Oportunidades de desarrollo
Alta Crisis " :
< _ ) nnovacion
% Quejas de los clientes Planeacion
=
S
@ s 4
= Ci
oIreo
Baja Escapes
Llamada telefonica Rutinas
Interrupciones no programadas Discusiones
CaPTULD 2 MANEJO DEL ESTRES PERSONAL

Figura 2. Matriz de Eimsenhower.

Fuente: (libro desarrollo de habilidades directivas, Pearson 8va Edicion, 2011).

¢Coémo funciona la matriz de Eisenhower?

Todas las personas y las organizaciones pueden aplicar esta metodologia con el
afan de organizar y priorizar sus actividades, permitiendo mediante el uso de la matriz
de gestion del tiempo estructurar sus actividades en 4 cuadrantes para planificar,
delegar, priorizar todas las actividades diarias y semanales. Con la finalidad de
identificar y clasificar aquellas actividades son mas urgentes y cuales son importantes

segun sea el grado.

Primer cuadrante: se colocan las actividades que son urgentes e importantes,
estas son las tareas que se deben de priorizar de inmediato es decir todas aquellas
actividades que debemos hacer primero, y que necesitan ser abordadas en el instante.
Por lo general, son las solicitudes de ultimo minuto que surgen debido a situaciones

imprevistas.
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Segundo cuadrante: son aquellas actividades de caracter importantes, pero no
urgentes, especificamente son aquellas actividades que se pueden postergar o
reprogramar porque quizas no tengan un plazo especifico de entrega por lo que se

pueden completar més adelante.

Tercer cuadrante: actividades urgentes, pero no importantes, son acciones que
las puede realizar otra persona y deben completarse inmediatamente, pero no son de
cardcter de importancia para requerir atencion, y por ende, pueden delegarse a otras

personas para que se hagan al instante.

Cuarto cuadrante: se colocan todas aquellas actividades que no son urgentes ni
importantes, y quizas son tareas a suprimir que quitan tiempo y no pasaria nada si no se
hacen, son una distraccion y deben evitarse si es posible. Ejemplo pueden ser

actividades sociales o reuniones de trabajo innecesarias.
Manejo eficaz del tiempo

El manejo del tiempo con un método de eficacia implica que: 1. Los individuos
dediquen su tiempo a los asuntos importantes y no solo a los asuntos urgentes; 2.
Las personas sean capaces de distinguir claramente entre lo que consideran
importante y lo que consideran urgente; 3. Las estrategias de administracion del
tiempo se enfoquen en los resultados mas que en los métodos, y 4. La gente
tenga una razon para no sentirse culpable cuando debe decir “no”. (Whetten &
Cameron, 2011)
2.3.1.2 Metodologia KAIZEN (5 “S™)
El método Kaizen es una filosofia de mejora continua aplicable en cualquier

ambito de la vida y empresarial, se fundamenta en la idea de pequefias acciones,
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realizadas de forma continua y organizada puede hacer alcanzar grandes objetivos,

resultados y la calidad total.

El mejoramiento continuo, basado en un concepto japonés llamado kaizen, es
una filosofia que consiste en buscar continuamente la forma de mejorar los
procesos. ElI mejoramiento continuo implica la identificacion de modelos
(benchmarks) de excelencia en la practica, e inculcar en el empleado el
sentimiento de que el proceso le pertenece. (Krajewski, Ritzman, & Malhotra,

2008, pag. 211)

Esta filosofia del mejoramiento continuo se basa en las convicciones de que
practicamente cualquier aspecto de un proceso se puede mejorar, y que por tanto las
personas que participan mas de cerca en un proceso son las protagonistas por lo que se
encuentran en la mejor posicion para identificar los cambios que deben hacerse.

Segun libro de Administracion de las operaciones (Krajewski, Lee; Ritzman,
Larry; Malhotra, Manoj 2008, pag. 212) Para inculcar la filosofia del mejoramiento
continuo en una empresa se describen varios pasos esenciales para su éxito:

1. Capacitar a los empleados en los métodos del control estadistico de procesos

(SPC) (del inglés statistical process control) y otras herramientas para mejorar la

calidad y el desempefio.

2. Lograr que los métodos del SPC se conviertan en un aspecto normal de las

operaciones diarias.

3. Integrar equipos de trabajo y propiciar la participacion de los empleados.

4. Utilizar herramientas para la resolucion de problemas dentro de los equipos de

trabajo.

5. Crear en cada operario el sentimiento de que el proceso que realiza le

pertenece.
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La participacion de los empleados es un pilar muy importante en el
mejoramiento continuo o método KAISEN, puesto que un empleado empoderado de su
puesto y los procesos le permite disfrutar de su trabajo y de la calidad del servicio o
producto que ofrece, como se describe en los pasos para la mejora continua es decisivo
para el involucramiento y participacion de los colaboradores para que esta filosofia sea
parte del ADN de los colaboradores y por ende parte de las operaciones cotidianas.

Las cinco “S” del método Kaizen

La metodologia de las cinco “S” es una de las estrategias dentro de la filosofia
Kaizen. Las 5 “S” estan fundamentadas en los principios para facilitar las diferentes

dinamicas de trabajo orientados hacia la calidad total.

Las 5 “S” tienen como ventajas: mejorar el ambiente laboral, aumentar y
garantizar la calidad, aumentar el rendimiento y la productividad, aportar mayor

organizacion, disciplina, limpieza y estandarizacion.

De acuerdo con Aldabeara (2016) citado en Fuente especificada no
véalida., dijo que las 5S, es una metodologia que da a los colaboradores la
oportunidad de proponer mejoras, ellas la mejora de la productividad, calidad y
la seguridad; asi mismo como el liderazgo, la toma de decisiones, la

responsabilidad, proactividad, la gestion del talento y la sinergia del equipo de

CLASIFICACION

de rrabajo fo que sea
inuil

INTERNALIZACION ¢ smemeeer S —
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trabajo. Por ello es importante que todos los integrantes de la organizacion

participen en forma activa.
Figura 3. Metodo de las 5 “S”.

Fuente: (creandofuturo.org, 2014).

La metodologia de las 5 “S” recibe ese nombre porque representa los cinco
pasos que se deben seguir para cumplirla, los cuales se expresan en palabras japonesas

gue comienzan con s, a continuacion, se mencionan mas detalladamente:

1. Seiri (Clasificacion). Significa identificar, clasificar y separar los materiales
necesarios de los innecesarios y eliminar estos ultimos. Los impactos que seiri tiene en
el area de trabajo, es que esta sea mas productiva y segura, sin embargo, su principal

impacto es la seguridad.

2. Seiton (Orden). Ya que se hayan clasificado todos los elementos y eliminado
todo lo innecesario, se debe organizar los elementos que estén clasificados como
necesarios, de tal manera que se le asigne un lugar a cada uno ellos. Ayuda a cumplir

con la frase “un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar”.

3. Seiso (Limpieza). Una vez que se tengan solamente los elementos necesarios
y que estén debidamente identificados y ubicados, es necesario que estos se dejen en las
mejores condiciones para su uso. Por lo que en seiso se busca identificar y eliminar las

fuentes de suciedad. Seiso debe ser parte del trabajo diario.

4. Seiketsu (Estandarizar). Consiste en estandarizar las actividades de una

forma visual, para asegurar que los logros obtenidos se mantengan.
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5. Shitsuke (Disciplina y habito). Significa lograr obtener el compromiso en
todo el personal, para trabajar de manera permanente con las normas establecidas en las

4’s anteriores. (Flores & Gutiérrez Gutiérrez, 2015)

El eslogan de Toyota, “Siempre Mejor”, se basa directamente en busqueda de la
mejora continua y en las 5S de la metodologia Kaizen, empresa referente en el rubro
automotriz y que ha tenido éxito durante el trascurrir de los afios y eso se le atribuye el
uso del método de 5 “S” Kaizen.

2.3.2 Antecedentes de las metodologias
2.3.2.1 Metodologia de la administracion del tiempo (Matriz de Eisenhower)

La preocupacion por el tiempo ha sido una constante en la historia del ser

humano, la cual ha sido reflejada de diversas maneras en su quehacer intelectual, en un

intento de controlarlo y hacer un mejor uso posible del mismo. (Fernandez F. , 2021)

Debido a la importancia del tiempo como recurso, la administracién efectiva en
cuanto a su gestion requiere de un andlisis detallado conforme a la forma que se utiliza,
con el afan de aprovechar al méaximo posible cada minuto que se dispone para realizar

una tarea o actividades.

Matriz de gestion del tiempo de Eisenhower

Urgente No Urgente

Importante Cuadrante | Cuadrante Il

& Crisis

Presiones

#» Proyectos con fecha de
vencimiento

Relaciones personales
Nuevas oportunidades
Planificacion futuro
Actividades preventivas
Crecimiento personal
Ocio, diversién

No Cuadrante Ill Cuadrante IV
Importante
Detalles

Ladrones del tiempo
Algunos emails y llamadas
Actividades placenteras

Interrupciones

Email, reuniones, llamadas
Actividades populares
Presiones familiares

Figura 4. Matriz de gestion del tiempo de Eimsenhower.
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Fuente: (facilethings.com/, 2020).
Fue Stephen R. Covey, quien popularizé la Matriz de Gestion del Tiempo de
Eisenhower en su libro Los 7 Habitos de la Gente Altamente Efectiva, afirmando
gue nos encontramos ante una cuarta generacion de gestion del tiempo, mucho
mas efectiva, en la que ya no se trata de gestionar el tiempo en si, sino de

gestionar donde debemos poner nuestra atencion en cada momento. (Saez, 2021)

Esta matriz de la administracion y gestion del tiempo de Eimsemhower debe su
nombre al presidente numero 34 de los Estados Unidos de America; Dwight D.
Eisenhower, que antes de ostentar el cargo de presidente, fue parte del ejército de los
Estados Unidos en 1917, fungiendo como comandate supremo durante la segunda
guerra mundial y posteriormente, ostento tambien el cargo de comandante supremo de

la OTAN.

Debido a su estatus y posicion en el ejército, Dwight tuvo que enfrentarse a una
gran cantidad de decisiones dificiles y tareas que tenia que delegar por el poco
tiempo con el que contaba para atender un gran conjunto de actividades. Fue por
todas estas responsabilidades que Eisenhower se vio en la obligacion de
gestionar de una manera eficiente su tiempo para reducir tensiones y poder

cumplir con la mayoria de las actividades diarias. (Fernandez H. , 2021)

Dwight D. Eisenhower se referia a que debemos saber administrar y gestionar el
tiempo de manera mas eficiente y por tanto, dedicar mas atencion y tiempo a las

actividades en funcion o grado de importancia y urgencia.

Las actividades importantes son aquellas que producen un resultado deseado,
cumplen con un fin valioso o logran un propésito significativo. Y las actividades
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urgentes, son aquellas que demandan atencion inmediata. Se asocian con una
necesidad expresada por alguien mas o se relacionan con un problema o una
situacion incomodos que requieren una solucion inmediata (Whetten &

Cameron, 2011)

Tabla 1. Clasificacion de actividades segun la matriz de la gestion del tiempo.

Actividades Descripcion
1. Urgente e importante. Son todas aquellas actividades ue se deben hacer de inmediato.
2. Importante, pero no | Actividades que se pueden reprogramar y realizarlas
urgente. posteriormente.
3. Urgente, pero no | Aquellas tareas que se deben de delegar para que las haga otra
importante. persona.
4. No urgen ni importan. Son actividades que se descartan o elimina y no agregan valor.

Fuente: (Elaboracion propia)

2.3.2.2 Metodologia Kaizen (Método de las 5 “S™)

El método Kaizen se origind en Japon, tras la Il Guerra Mundial, como respuesta
a la fuerte crisis social y econémica que enfrentaba el pais. “Para competir con las
empresas europeas y estadounidenses, el gobierno nipdn promovié las metodologias de
William Edwards Deming y Joseph Juran: usar la estadistica para el control de calidad

de los procesos™. (Bizneo , 2021)

El método de las 5 “S”, forma parte del conocido método Toyota, para aumentar
la productividad y la calidad, esta metodologia tuvo su origen en el pais de Japon, entre

los afios 1950 y 1960 tras la segunda guerra mundial.

De esa forma, esta metodologia tuvo su expansion en todos los continentes como
una busqueda constante de las empresas en ser méas productivos y eficientes a lo largo
de su cadena de valor.

La implementacion de las 5 S aporta grandes beneficios para las empresas tales

como: 1. Se basa en el trabajo en equipo. 2. Los trabajadores se comprometen. 3.
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Se valoran sus aportaciones y conocimiento. 4. La mejora continua se hace una

tarea de todos. (Nava-Martinez, 2017)

Los beneficios de la aplicacion de las 5 “S” se podrén observar en los niveles de
productividad y calidad que se alcanza dentro de la empresa, asi mismo la disciplina y
consistencia que se tenga para la mejora continua de cada una de las actividades que se

desarrollan e implementan.

Tabla 2. Método de las 5 “S” Kaizen.

5 “S” Japones Traduccion Espafiol
1. Seiri Clasificacion
2. Seiton Orden
3. Seiso Limpieza
4. Seiketsu Estandarizacion
5. Seiketsuke Diciplina y habito

Fuente: (Elaboracion propia)

2.3.3 Analisis critico de las metodologias

La seleccién de las metodologias para este estudio se enfoca en la propuesta de
mejora para el problema identificado, sobre el efecto de la modalidad del teletrabajo y

su relacion en la productividad laboral de los colaboradores.

Las metodologias seleccionadas son:

1. Administracion del tiempo (matriz de gestion del tiempo de Eisenhower)
2. Metodologia Kaizen (mejora continua) a través del metodo de las 5 S de
la calidad.

La propuesta de mejora se basa en la implementacion de un plan de accion que
permita desarrollar competencias en los colaboradores para que puedan mejorar los
procedimientos sobre cdmo debe de ejecutarse la modalidad de teletrabajo que a su vez

beneficie a la empresa y a los colaboradores.
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La metodologia de administracion del tiempo como competencia desarrollada,
ayuda a que las personas organicen mejor sus quehaceres cotidianos, con la finalidad de
ser mas productivos. Como ya conocemos el tiempo es un recurso no renovable del cual
hay que sacarle mucho provecho, es por ello que la implementacién de la matriz de
gestion del tiempo de Eisenhower, es una herramienta muy valiosa que permite
clasificar y ordenar las actividades de acuerdo al nivel de urgencia e importancia que se

presenten.

Por su parte la capacidad de gestion del tiempo de los empleados, conlleva al
rendimiento del mismo y de la obtencion de resultados conforme a los objetivos
trazados. Es importante que se distinga el caracter de urgencia e importancia de una

actividad, la necesidad de efectuarla o no, cumplir con los plazos

Por tanto, el uso de esta metodologia ayudara a organizar y a identificar mejor
las actividades permitiendo a las personas ser mas agiles en el desarrollo de las tareas y

por ende muy productivos.

La metodologia de las 5 “S” es una herramienta de mejora de los tiempos de
trabajo y las condiciones laborales a través de procedimiento cuyo objetivo es lograr la

calidad en el ambito laboral y familiar del empleado.

Cinco S (5S) es una metodologia para organizar, limpiar, desarrollar y sostener
un entorno de trabajo productivo. Representa cinco términos relacionados, que
en inglés y japones empiezan con S. Estos términos describen préacticas en el
lugar de trabajo que propician los controles visuales y la produccion esbelta.

(Krajewski, Ritzman, & Malhotra, 2008)

La finalidad de este método de las 5 “S” es reducir el despilfarro, garantizar el

rendimiento y la eficiencia y mejorar la productividad en el lugar de trabajo. Forma una
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filosofia 0 metodologia en los empleados para establecer y mantener el orden, la
disciplina, la estandarizacion, la limpieza y el habito para un mejor aprovechamiento de
los recursos, asi mismo permitira conocer las necesidades reales de los empleados y esto
permitirdn generar oportunidades para desarrollar estrategias innovadoras y disruptivas

para la mejora continua.

Por tanto el potencial de mejora, de las 5 “S” es reducir el tiempo de ejecucion de las
tareas, mejorar la seguridad en el trabajo, empoderar a los empleados y que estos
disfruten de los resultados de su trabajo y la satisfaccion que conlleva la mejora
continua.
2.4 Marco Legal

El Teletrabajo en Honduras es poco conocido en el ambito laboral hondurefio.
Sin embargo, pese al énfasis de la mayoria de los sectores sociales y aun sin contar con
la debida preparacion en cuanto a recursos materiales, humanos y tecnoldgicos, se ha
implementado para dar continuidad a la operacion de las empresas tanto publicas como

privadas.

Honduras no cuenta con una ley regulatoria al teletrabajo, sin embargo, existe
una propuesta por parte del Poder Legislativo que tiene como finalidad,
promover regular e implementar el teletrabajo como instrumento para la
generacion de empleo y la modernizacion de las organizaciones publicas y
privadas a traves de la utilizacion de las tecnologias de la informacion y

comunicacion. (Huezo, 2021)

Sin embargo, por medio del decreto no. 33-2020, el congreso nacional de
Honduras aprobd la ley de auxilio al sector productivo y a los trabajadores ante los
efectos de la pandemia provocada por el Covid-19, como medida emergente a la crisis

sanitaria mundial.
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En ese sentido y de acuerdo a las medidas de emergencia adoptadas en el pais,
A continuacion, se presentan articulos relacionados con la temética de teletrabajo y
las medidas emergentes arrastradas por la pandemia de Covid-19 conforme a la

siguiente ley:

LEY DE AUXILIO AL SECTOR PRODUCTIVO Y A LOS TRABAJADORES

ANTE LOS EFECTOS DE LA PANDEMIA PROVOCADA POR EL COVID-19

SECCION SEXTA: autorizacion a CONATEL para acelerar la implementacion
del plan nacional de banda ancha, creacion de plataformas electrénicas de servicios,
modificacion de contratos de telefonia movil y servicios personales (PCS).
ARTICULO 24.- Se autoriza al Comité Técnico del Fondo, de Inversion en
Telecomunicaciones y las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones
(FITT) para que mediante procesos abreviados, realice la adquisicion de equipo,
servicios, licencias informaticas que la Comision Nacional de Telecomunicaciones
(CONATEL) requiera, para dar cumplimiento a su mandato y garantizar el desarrollo
del sector de Telecomunicaciones en el pais en temas de regulacion, supervision y
reduccion de brecha digital, gobierno digital y desarrollo de teleeducacion,
teletrabajo, tele salud y demaés sectores que se beneficiaran de la implementacion de

las herramientas de transformacion tecnologica.

ARTICULO 5.- Se declaran inhébiles todos los dias calendario por el periodo en
el que transcurra la declaratoria de emergencia originada por el COVID-19-19,
exceptuando de esta disposicion y sus efectos, los dias 0 plazos necesarios Unicamente
para darle cumplimiento a cada una de las regulaciones establecidas en los articulos 1,

2,3,4,5, 6y 7 del presente decreto.
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ARTICULO 6.- A los obligados tributarios que conserven a todos sus empleados
dentro del plazo iniciado desde la declaracién de estado de emergencia surgido por el
COVID-19-19 hasta diciembre del afio 2020, respetando el pago de salarios y derechos
laborales y que no hubieren realizado suspension ni terminacién de contratos de
trabajo, les serd reconocido una deduccion especial adicional de su renta bruta

equivalente a un 10% calculado sobre el pago de sueldos y salarios realizado

ARTICULO 40.- Medidas para la celebracion de negocios comerciales mediante

mecanismo virtual durante la etapa de aislamiento. (TSC, 2020)

Para mayor informacién de ley de auxilio al sector productivo y a los
trabajadores ante los efectos de la pandemia provocada por el Covid-19, abocarse al

siguiente Hipervinculo:

Decreto-33-2020.pdf (tsc.gob.hn)

CAPITULO Ill. METODOLOGIA

3.1 Congruencia metodoldgica

En el capitulo actual, se presenta el estudio como un enfoque mixto siendo

dirigido mas hacia un enfoque cualitativo, su alcance y disefio. Teniendo como base
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estos factores se procedera al analisis de la poblacion a la cual se dirige la investigacion
y la identificacion de la unidad de analisis para aplicar las técnicas e instrumentos de
investigacion a lo largo de las metodologias seleccionadas tomando en cuenta sus

limitantes.

3.1.1 Matriz de congruencia

Con el objetivo de poder identificar el efecto del teletrabajo y su relacion con la
productividad laboral en los colaboradores del area de Customer Experience de Tigo
Business, se establecio la siguiente matriz de relacion, en la cual se alinea el problema
de investigacion, el objetivo general, las preguntas de investigacion y los objetivos

especificos del estudio.
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Tabla de matriz de congruencia

MATRIZ DE CONGRUENCIA

Titulo Problema Preguntas de Objetivos Variables Enfoque Alcance
S NEEEOM Independiente | Dependiente
Efecto del | 1. ¢Cudl esel | 1. ;Cuales son | 1. Determinar | Teletrabajo Productividad | Cuantitativo | Descriptivo,
teletrabajo y | efecto  que | los beneficios, | los beneficios y laboral
su relacion | provoca la | principales principales Con el | se
con la | modalidad de | desafios  que | desafios  que estudio se | describierén
productividad | teletrabajo y | presenta la | presenta la busca los  procesos
laboral en los | su  relacién | implementacion | implementacion comprender del teletrabajo
colaboradores | con la | del teletrabajo del teletrabajo. que y su relacion
del éarea de | productividad incidencia con la
Customer laboral en los tiene el | productividad
Experience colabgradores 2. ;Cual seriael | 2. Identificar | Herramientas telgtrabajo, si | laboral
de  Tigo | del area de | ontomg aspectos de la | tecnologicas, esta
Business Customer adecuado para | modalidad de | comunicacion, relacionado
Experience | rapajar a | teletrabajo y su | Condiciones con
de  Tigo | gistancia entorno, de trabajo, productividad
Business? realizando herramientas ambiente laboral en el
teletrabajo vy | tecnolégicas de | laboral aréa de
que informacién 'y estudio
herramientas de | comunicacién
comunicacion utilizadas para
efectiva se | promover la
utilizan en esta | digitalizacion y
modalidad de | generar un
trabajo? ambiente
laboral mas
eficiente.
3. ¢Cuéles | 3. Identificar | Motivacion,
serian las | situaciones Salud mental
situaciones adversas  que
adversas  que | genera la
genera la | modalidad de
modalidad de | trabajo y si

trabajo 'y si
estas afectan la
motivacion y
salud mental en
los

colaboradores?

estas afectan la
motivacion y
salud mental en
los
colaboradores
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3.1.2 Esquema de variables

Condiciones
de trabajo

e —————

Comunicacién
Motivacion

A 4

Efecto del teletrabajo
y su relacion con la
Herramientas productividad laboral
tecnoldgicas / en los colaboradores Salud mental
del area de Costumer N
Experience de Tigo
Business

Modalidad de Ambiente
teletrabajo laboral
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3.1.1 Operacionalizacion de variables

Variable Definicion conceptual OBE:I:(!?(I)::; Dimensiones Indicador Item Unidades o categorias Escala
E.S el valor de. I_os S? _reflere acomo de ¢ Te sientes méas productivo cuando trabajas desde casa?
ienes y servicios eficiente es el - X . e
o roducidos en un proceso de Recurso humano, | Cumplimient | ;Crees que elltrab_ajo remoto aumenta t’u producywdad.
1. Productividad proc - ! material y odetareasy | Ante la experiencia del teletrabajo, ;Como consideras tu - S
periodo de tiempo, produccion de una - - - - - Si, No Dicotomicas
laboral s - capacidades de la | funciones nivel de trabajo en esta modalidad?
dividido por las horas | empresa en funcion empresa asignadas Durante el teletrabajo, ¢sientes que has podido cumplir
de trabajo utilizadas del trabajo hecho por P g tus tareas Iaborales7j 1o g P P
para producirlos. los empleados. '
¢ Te gusta trabajar desde casa?
. . ; Sientes el apoyo del equipo de trabajo, cuando trabajas | Si, No Dicotémicas
Trabajo que se realiza Modalidad opcional ;distancia7 i e g J ’
desd : ql f d de ejecutar las tareas N liti Nivel de i i i i _
esde un lugar Tuera ae | |, - oies de un ormas, politicas, | 4 oaio, Dado el teletrabajo, ¢ consideras que tu nivel de Ha disminuido
_ la empresa utilizando | o1 e trabajo por | PrOCEdIMIENtos, | goeficios, | rendimiento ha?: Aumentado Seleccion
2. Teletrabajo las redesde medio de procesos, desafios o Se mantiene
telecomunicacion para herramientas funciones, situaciones Muy positivo
cumplir con las cargas tecnoléaicas d actividades y tareas dver - o Positivo )
laborales asignadas fecno ogicas de adversas En general ,C6mo calificarfa su experiencia con el Reaular Seleccién
orma remota. teletrabajo que ha realizado? gu’a Gnica
Negativo
Muy negativo
“Software” o Recursos y
. w " capacidades que . Disponibilida | ¢Cuales de las siguientes herramientas utilizas para .,
3. Herramientas hardware” que ayuda - . .. | Recursos, practica, - Seleccion
. . ] facilitan la ejecucion L dde Teletrabajar? a,b,cdef, L
tecnoldgicas a realizar bien una usabilidad . multiple
tarea de las tareas y herramientas
trabajos
Escala de 1 al 5, donde
1 indica “nunca”, 2
Trato, correspondencia | Forma de hacer saber | Efectividad, Nivel d.e L Comunicacion interna cast ,rjun?‘a ’ 3 a E_scala de
L, P . - comunicacié veces”, 4 “casi Likert
4 Comunicacion entre dos 0 mas a alguien algo de claridad, n eficiente y siempre” y 5 indica
personas. manera efectiva. entendimiento efectiva “siempre”.
¢Por qué medios te comunicas con tu equipo de Seleccion
. a, b, cde, L
trabajo? multiple
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Continuacion de la tabla de operacionalizacion de variables

. Definicién Definicion - - - c Unidades o
Variabl . Dimensiones Indicador Item ]’ Escala
R conceptual operacional categorias
En el contexto actual de teletrabajo prolongado, ;En qué abcde Seleccion
aspectos de la vida se han visto negativamente afectados? LR maltiple
¢Consideras que el teletrabajo ha afectado tu salud mental? Si, No Dicotdmica
¢Qué aspectos del agotamiento fisico y mental se han visto mas abcde Seleccion
afectados con el teletrabajo? T multiple
; Seleccion
. . Nivel de i Cud i inci ici io? e
) ) Bienestar general de | Bienestar ¢éCudles han sido los principales beneficios del teletrabajo? a,b,cde, mltiple
Bienestar emocional, Enfoque, —
5. Salud mental sicoloaico v social la manera en que personal, cansancio o ] o N . b d Seleccion
p gicoy pensamos. motivaciones ol ) ¢éCudles han sido las principales dificultades del teletrabajo? a,bcde, maltiple
¢Cudles son los retos que has enfrentado al trabajar desde abocde Seleccion
casa? R multiple
Aumentado
¢Como consideras tu nivel de estrés en el trabajo al realizar Disminuido Seleccion
teletrabajo, con respecto a antes de la pandemia por covid-19? | Se mantiene Unica
Actitudes de los Ambiente ¢Te sientes motivado al realizar teletrabajo? Si, No Dicotémica
Factores internos y colla_boradores para Sutishacci Iab_o;al, _ Aumentado
Lo externos que anima a | realizar sus atisfaccion, satisfaccion | ¢Como consider. nivel de motivacion en tu trabajo al - .,
6. Motivacion q 112 o | éCo .o co §de a§ tu nivel de motivacién en tu trabajo ? Disminuido Seleccion
una persona a actuar | actividades de diarias | actitud laboral personal, trabajar a distancia, con respecto a antes de la pandemia por . tnica
o realizar algo en funcidn del estado Nivel de covid-19? Se mantiene
de animo. motivacion
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Continuacion de la tabla de operacionalizacion de variables

. . Definicion . . . - . .
Variable Definicion conceptual - Dimensiones Indicador Item Unidades o categorias Escala
operacional
Conjunto de factores que Trato, recursos Entorno
- determinan la situacion " y . . . Escala de 1 al 5, donde 1 indica
7. Condiciones capacidades que se Beneficios, laboral, trato Condiciones de trabajo ” .o b " Escala de
de trabajo en Ia_cual los . brindan para hacer el reconocimientos humano nunca , 2 “casi nunca 3 2 Veces 4 Likert
trabajadores realizan sus - ' “casi siempre” y 5 indica “siempre”.
trabajo. recursos
tareas
. L Escal 1 al nde 1 indi
Satisfaccién en el puesto de " scala ,,de ,, a 5, O,',O ds C,i, ca Escala de
. nunca”, 2 “casi nunca”, 3 “a veces”, 4 |
trabajo poi o g N Likert
casi siempre” y 5 indica “siempre”.
Con el teletrabajo,
¢consideras que tu nivel de Aumentado
. satisfaccion laboral ha Disminuido
Ambiente generado por s .
las emociones de los o aumentado, disminuido, o se | Se mantiene Seleccion
; Todo aquello que Condiciones ha mantenido igual? S
. miembros de un grupou | . Cultura laboral, X Unica
8. Ambiente o o . | involucra a los s ambientales,
entorno laboral | 2rganizacion, el cual esta empleados en el habitos, espacio fisico T ; ;
relacionado con la trabai costumbres Satisfaccit ' | éTienes un espacio tranquilo y
motivacion de los rabajo atstaccion libre en tu casa para realizar | o\
rabaj maner ' inotdmi
empleados. tu.t.abajo de manera Dicotdmicas
eficiente?
¢En qué lugar o espacio fisico
realizas tu teletrabajo la
i ) a,b,cdef L
mayor parte del tiempo? Seleccién
Mdltiple
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3.2 Alcance, enfoque y méetodos

Alcance

La investigacion estd compuesta por un estudio de alcance descriptivo y
correlacional, debido a que el propdsito fue determinar el efecto que genera la
modalidad del teletrabajo con respecto a la productividad en los empleados del area de

Customer Experiece de Tigo Business.

Segun Hernandez Sampieri (2014) los “estudios descriptivos Buscan especificar
propiedades y caracteristicas importantes de cualquier fendmeno que se analice.

Describe tendencias de un grupo o poblacién”. (pag. 92)

Por otro lado en cuanto a los estudios correlacionales para “Salkind (1998), la
investigacion correlacional tiene como propdsito mostrar o examinar la relacion entre

variables o resultados de variables”. (Bernal Torres, 2010)

En ese sentido, el estudio permitio recoger informacion acerca del efecto que
genera la modalidad de teletrabajo en cuanto a su entorno, como también identificar
herramientas tecnoldgicas utilizadas, y describir cuales fueron las situaciones adversas
que provoca hacer trabajo a distancia y su vez afecta la motivacion y la salud mental en

los trabajadores.

Por otro lado también el estudio busco relacionar el efecto que provoca la
modalidad de teletrabajo con la productividad laboral de los empleados del area foco del

estudio.
Enfoque
En el presente estudio se realizo una investigacion con enfoque cuantitativo.

El Método Cuantitativo es un procedimiento basado en la investigacion

empirico-analista. Esto significa que basa sus estudios en nimeros estadisticos
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para dar respuesta a unas causas concretas y a sus posibles efectos. El objetivo
de la investigacion cuantitativa es obtener respuestas de la sociedad a ciertas

preguntas muy concretas. (Universidad de Alcald, 2021)

De tal forma el estudio utiliz6 un método cuantitativo por su recoleccion de
datos, medicién y analisis y de esa forma buscar conocer, describir la modalidad de
teletrabajo por medio de percepciones y que efecto genera en los empleados, si hay
incidencia en la motivacion y su relacion con la productividad laboral a través de las

experiencias de los colaboradores del area de Customer Experience de Tigo Business.
Método inductivo y deductivo.

Mediante el método inductivo cuél se orienta de lo particular o lo general,
permitié conocer las situaciones adversas causadas por el efecto del teletrabajo en los
empleados objeto de estudios. Y con el método deductivo, se utiliz para describir e
identificar percepciones de los encuestados sobre satisfaccién, motivacion, desempefio
al realizar teletrabajo.

3.4 Disefio de la investigacion.

El disefio de la investigacion que se aplicd a este estudio fue un disefio no
experimental de tipo transversal, debido a que se pretende por medio de instrumento
como encuestas, para proceder a la recoleccion de datos en una sola ocasion. A su vez, y
sin embargo dicho estudio no pretende realizar la manipulacion de datos o variables, en
ese sentido no hay manera de influir sobre los mismos. Lo que se pretendio fue describir
y estudiar las variables en funcion de la finalidad del estudio, que es acerca del efecto de
la modalidad de teletrabajo y su relacion con la productividad laboral de los

trabajadores.
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3.4.1 Poblacion

La poblacion seleccionada para la realizacion del estudio, fueron 50
colaboradores pertenecientes al area de Customer Experience de la unidad de negocios
de Tigo Business de la empresa Tigo. EI motivo por el cual se selecciono esta
poblacién es porque tras la pandemia de Covid-19 y a raiz del confinamiento para evitar
la propagacion del virus, la empresa Tigo tomdé medidas emergentes en la cual se
implemento la modalidad de teletrabajo para reactivar la economia y la continuidad del
negocio de la compafiia.

3.4.2 Muestra

El tipo de muestreo que se realizd en esta investigacion, fue un muestreo

probabilistico en vista que los participantes fueron elegidos al azar para la aplicacion del

instrumento.

Por tanto, la poblacion fue de 50 personas participantes (colaboradores), con un

nivel de confianza de 95%, se utiliz6 un margen de error del 5%.
Férmula utilizada en la calculadora:

Tamarfio de Muestra = Z2 * (p) * (1-p) / c2

Donde:
Z = Nivel de confianza ( 95% 0 99%)
p=.5

¢ = Margen de error (.04 = £4)
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Calculadora de muestra

Mivel de

Confianza : @

Margen de Error: ‘

7]

Poblacion: © \53 \

Calcular Muestra

Tamano de Muestra: ‘45 ‘

Fuente: (Questionpro, 2021)

Conforme a los célculos ingresados en la calculadora de muestra, con un nivel
de confianza del 95% y un margen de error de 5% aplicados a una poblacién de 50
colaboradores participantes, el calculo de la muestra ha dado como resultado un total de
45 participantes como tamafio muestral, a los cuales se les aplicd el instrumento de
recoleccion de datos.
3.5 Unidad de analisis

La unidad de analisis en este estudio fueron los colaboradores pertenecientes a el
area de Customer Experience de la unidad de negocios de Tigo Business de la empresa

Tigo.

3.6 Técnicas, instrumentos y procedimientos aplicados.

La técnica que se utilizo para recolectar informacién de la muestra determinada
para el presente estudio fue a través de una encuesta.
El instrumento de medicion que se aplico fue un cuestionario, el mismo contd

con una serie de preguntas abiertas, dicotémicas, de opcién multiple y con respuestas a
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escala.

El procedimiento de la aplicacion del instrumento consistio en la identificacion
de la poblacién de andlisis, la elaboracion de las preguntas para la encuesta fue
disefiadas por medio de la herramienta de Google forms, asi mismo, las encuestas se
enviaron via correo electrénico y WhatsApp, por tanto, se realizé la tabulacion de la
informacion de las encuestas, con los respectivos analisis de resultados.

3.7 Fuentes de informacién
3.7.1 Fuentes primarias.

Las fuentes primarias que suministraron informacion directa fueron las
obtenidas por medio de la encuesta que se aplico, de acuerdo a la muestra obtenida de la

poblacién identificada.

3.7.2 Fuentes secundarias.

Se obtuvo informacién a través de fuentes secundarias, estudios a nivel
internacional (Sitios web), diarios, revistas electronicas, libros académicos y cientificos,
trabajos de Tesis, paginas web certificadas, asi como la informacion de caracter pablico

plasmada en sitios oficiales.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

Este capitulo presenta los resultados y analisis de la recoleccion de datos,
obtenidos del instrumento, donde se aplicO una encuesta a un tamafio muestral de 45
colaboradores encuestados de la empresa Tigo, especificamente en la unidad de
negocios de Tigo Business perteneciente al area de Customer Experience, con la
finalidad de contestar las preguntas de investigacion de este estudio, sobre el efecto del
teletrabajo y su relacion con la productividad en los colaboradores del area de trabajo
antes mencionada.

4.1 Resultados de la encuesta aplicada.
DATOS DEMOGRAFICOS

Género

45 respuestas

® Femenino
® Masculino

Figura 4. Género.
Fuente: (Elaboracion propia).

En la figura 4 se observa que la muestra esta en igual proporcion tanto hombre
como mujeres en el area de Customer Experience de Tigo Business.

En cuanto al género, en el area de Customer Experience de Tigo Business, se
puede identificar que contratan casi por igual cantidad de hombre y mujeres, segun la
gréfica difieren en 1.1% mas los empleados del género masculino con relacion al género

femenino.
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Edad

Rango de edad |D

45 respuesias

12 (26,7 %)

3N-15 25 (55,6 %)

34 - 40 4 (B9 %)

41 o mis

Figura 5. Edad.
Fuente: (Elaboracion propia)

La figura 5 muestra la edad de los encuestados.

Cabe mencionar que por lo que representa la gréfica, se contratan mas
empleados entre las edades de 31 a 35 afios sequidamente del rango entre 26 y 30 afos.
Esto se debe por el perfil de puesto en funcion de las tareas del mismo, por lo que para
ser contratado se requiere un nivel adecuado de experiencia en servicio al cliente

corporativo.

1. ¢ Te gusta trabajar desde casa?

45 respuestas

® si
® No

Figura 6. Muestra la preferencia de trabajar desde casa.
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Fuente: (Elaboracion propia)

Figura 6 muestra que del 100% de los encuestados, el 75.6% de los
colaboradores si les gusta trabajar desde casa, esto indica que cada dia las personas se
adaptan de mejor manera a esta modalidad de trabajo y mas aun durante la pandemia del

Covid-19.

PRODUCTIVIDAD

2. ¢ Te sientes mas productivo cuando trabajas desde casa?

45 respuestas

® si
® No

Figura 7. Percepcion de productividad cuando se trabaja desde casa.
Fuente: (Elaboracion propia)

En la figura 7, se muestra que el 64.4% de los encuestados, se sienten més
productivo trabajando desde casa. Considerando que el teletrabajo es una nueva realidad

para las empresas de telecomunicaciones, siendo pioneros en implementar esta forma de

trabajopor los medios tecnologicos que disponen para desarrollar la modalidad.
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3. ¢Crees que el trabajo remoto aumenta tu productividad?

45 respuestas

@ Si
® No

Figura 8. Trabajo remoto aumenta la productividad.

Fuente: (Elaboracién propia)

En la figura 8, se puede observar que en un porcentaje de 51.1% de los
colaboradores consideran que el trabajo remoto si aumenta la productividad y un 48.9%
que no aumenta la productividad.

Segln este apartado la opinion de los colaboradores del area de Customer
Experience se encuentra dividida con respecto al incremento de la productividad al
momento de teletrabajar, dado que mas de la mitad considera que hay un aumento de la
productividad al teletrabajar, y el resto de empleados dice lo contrario, por lo que la
discrepancia es significativa de 1.1% como diferenciador.

Las posibles causas por las que los colaboradores al teletrabajar consideran
aumenta la productividad, es que disponen de mayor concentracién y estan orientados a
los resultados lo cual mantiene a todos enfocados en lograr las metas en los tiempos

establecidos, otro factor el uso de herramientas de forma eficiente, asi mismo el ahorro
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en tiempos por desplazamientos entre hogar y oficina, y la optimizacion de las
actividades personales gracias al desarrollo de habilidades para la gestion del tiempo y
las tareas al teletrabajar. Otra de las razones por los que los teletrabajadores aumentan
la productividad es debido un mejor desempefio en el hecho de que han reducido
considerablemente los reprocesos y los tiempos en los que realizan sus actividades

En relacion con las posibles causas por las que consideran que no aumenta la
productividad es debido a la carga laboral, descontrol de horarios, sumado a ello los que
haceres de la casa por mencionar algunos.

4. ¢ Sientes el apoyo del equipo de trabajo, cuando trabajas a distancia?

45 respuestas

® si
® No

Figura 9. Apoyo del equipo de trabajo.

Fuente: (Elaboracion propia)

En la figura 9 refleja que al trabajar a distancia un 82.2% de los colaboradores
siente el apoyo del equipo de trabajo, siendo esto fundamental para la operatividad y
desarrollo de las funciones de cada empleado conforme al cumplimiento de las metas
establecidas en el area. La comunicacion es un factor de suma importancia para que se
genere una unidad y cohesion del equipo de trabajo, tomando en cuenta la adopcion y

adaptacion de una nueva forma de trabajo.
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5. Ante la experiencia del teletrabajo, ¢ Cémo consideras tu nivel de trabajo en esta

modalidad?

45 respuestas

@ Se trabaja mas
@ Se trabaja igual
Se trabaja menos

Figura 10. Nivel de trabajo.

Fuente: (Elaboracién propia)

La figura 10 muestra si el nivel de trabajo en la modalidad de trabajo a distancia,
del 100% de los encuestados el 75.6% considera que trabaja més, un 20% considera que
trabaja igual.

En cuanto a la percepcién de los colaboradores encuestados con respecto a su
experiencia teletrabajando se puede identificar que en su mayoria sienten que el trabajo
se les ha incrementado considerablemente al implementarse esta forma de trabajo, esto
se puede relacionar a la cantidad de horas dedicadas a la actividad laboral y que el ritmo

de trabajo ha aumentado.
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6. Dado el teletrabajo, ¢Consideras que tu nivel de rendimiento ha aumentado,

disminuido, o se ha mantenido igual?

45 respuestas

@® A aumentado
® A disminuido
Se mantiene igual

Figura 11. Nivel de rendimiento.

Fuente: (Elaboracion propia)

En cuanto al nivel de rendimiento, la figura 11 destaca que mas de la mitad de los
colaboradores del area de Customer Experience de Tigo, indicaron que su rendimiento
ha incrementado al momento de hacer su trabajo con la modalidad de trabajo a
distancia, si bien se observa otro grupo importante que sostiene que se trabaja igual
como cuando lo hacen de manera presencial en sus oficinas. Y un porcentaje
relativamente bajo, pero considerable indican que su rendimiento ha decrecido a raiz del
trabajo remoto.

En lo que se refiere a la percepcion del desempefio los resultados demuestran que el
rendimiento ha aumentado debido a varios factores como el nivel de concentracion en el
cumplimiento de tareas debido a que, los espacios de teletrabajo cuentan con

condiciones que favorecen mas la concentracion, otro factor es la comunicacion
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eficiente en el area de Customer Experience, el uso de las herramientas tecnolégicas y la
disposicion al trabajo es un punto por el cual los teletrabajadores perciben una mejoria

en su desempefio.

7. Durante el teletrabajo, ¢Sientes que has podido cumplir tus tareas laborales?

45 respuestas

@ Mejor que antes
® Igual que antes

Peor que antes

Figura 12. Cumplimiento de tareas laborales.

Fuente: (Elaboracion propia)

Segun la figura 12, en cuanto a la percepcion del cumplimiento de las tareas
laborales cuando se realiza teletrabajo en el area de Customer Experience, el 48.9% de
los encuestados sienten que el cumplimiento de sus tareas se mantiene igual, por tanto,
el 33.3% mencionan que si han podido cumplir con las tareas mejor que antes la

modalidad de teletrabajo.

Se observa que casi la mitad de los empleados, sienten que teletrabajando
cumplen con sus asignaciones de la misma manera que cuando lo hacen de forma
presencial en sus oficinas dentro de la empresa como punto relevante en este analisis, de
tal forma que les es indiferente en el caso de hacer su trabajo de forma tradicional o al

teletrabajar.
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SATISFACCION LABORAL

8. Satisfaccion en el puesto de trabajo

Tengo claro cuales son mis tareas y responsabilidades
en el trabajo

Mi trabajo me ofrece retos y la oportunidad de seguir
mejorando

Tengo la oportunidad de proponer nuevos proyectos
o nuevas formas de realizar el trabajo3

Mi trabajo es reconocido y valorado

La empresa me da/ofrece la oportunidad de trabajar
en proyectos/actividades que suponen nuevos retos

Tengo la informacion que necesito para realizar mi
trabajo con excelencia

Conozco comao mi trabajo contribuye a conseguir los
resultados de mi departamento

Bi1Nunca M2Casinunca B3 Aveces W4 CasiSiempre

M 5 Siempre

100%

Figura 13. Satisfaccion laboral.

Fuente: (Elaboracion propia)

En la figura 13. Se puede observar que la mayoria de los encuestados se

encuentran satisfechos con la funcién que realiza en su puesto de trabajo, ya que se

siente completamente a gusto y valorados conforme con las actividades y tareas que

desempefian, y por ende se sienten como una pieza muy importante dentro de la
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organizacion y a su vez reconocen la importancia de sus puestos de trabajo para
alcanzar los objetivos deseados.
A continuacién se presenta una grafica, donde se hace una valoracion en

promedio sobre la satisfaccion del puesto de trabajo.

Satisfaccion en el puesto de trabajo

FRECUENCIA
M Nunca
Hcasi nunca
HA veces
Hcasi siempre
.Siempre

Respuestas Porcentaje

Figura 13.1 Promedio de satisfaccion laboral.

Fuente: (Elaboracion propia)

La figura 13.1 se deriva de la interrogante sobre la satisfaccién del puesto de
trabajo. EI promedio obtenido en esta figura sobre la satisfaccion laboral, indica que
mas de la mitad de los empleados consideran sentirse satisfechos en el puesto de trabajo
en cambio otro grupo de teletrabajadores sostuvieron que a veces o casi nunca sienten
satisfaccién de funciones trabajando de forma, dando a entender que siempre hay
personas que no se sienten comodas realizando sus funciones esto se puede deber a las

diferentes condiciones de vida del teletrabajador.
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9. Con el teletrabajo, ¢consideras que tu nivel de satisfaccion laboral ha

aumentado, disminuido, o se ha mantenido igual?

45 respuestas

@ A aumentado
® A disminuido
Se mantiene igual

Figura 14. Satisfaccion laboral.

Fuente: (Elaboracién propia)

En la Figura 14, analizando los resultados obtenidos se observa que la percepcién del
nivel de satisfaccion laboral se encuentra dividida entre los encuestados conforme
realizan su trabajo a través de la modalidad a distancia.

El teletrabajo en cuanto al nivel de satisfaccion laboral ha aumentado debido a
varios razones uno de ellas es que ha permitido un resultado méas armonico al combinar
de mejor manera la vida familiar con lo laboral, evitando los traslados y generando
actividades combinadas en el hogar, otorgando mas autonomia a los colaboradores y
mayor compromiso en las metas logradas.

Por otro parte en cuanto a la percepcion de que ha disminuido la satisfaccion
laboral en los colaboradores esto puede deberse a diferentes factores como ser el

aumento de las horas de trabajo o aumento de carga laboral, otra razén el aumento de

94



los que haceres del hogar, el no contar con espacios y herramientas fisicas adecuadas
para realizar el trabajo, la dificultad de sensacion de aislamiento ante menor posibilidad
de compartir emociones con el equipo de trabajo.

CONDICIONES DE TRABAJO

10. Condiciones de trabajo

MiNunca M2Casinunca M3 Aveces M4 Casisiempre W5 Siempre

Cumple las normas de Seguridad y Salud en el trabajo
de manera diferencial.
Dispongo de los materiales y recursos necesarios para
realizar mi trabajo.
Las condiciones de espacio, ruide, temperatura,
iluminacion... me permiten desempefiar mi trabajo...
100% 0% 00%

Figura 15. Condiciones de trabajo.

Fuente: (Elaboracién propia)

La figura 15 muestra las condiciones de trabajo de los empleados cuando
realizan sus funciones, donde los datos més relevantes observados en la gréafica indican
que la mayor parte de los colaboradores cuentan con las condiciones necesarias para
desarrollar su trabajo, como cumplir con las medidas de seguridad y salud y méas adn en
tiempos de pandemia por el covid-19 y por otro lado disponen de recurso necesario para
teletrabajar un espacio con condiciones adecuadas.

Las condiciones de trabajo, son aspectos claves a la hora de realizar las tareas y
actividades, las excelentes condiciones de trabajo ayudan a desarrollar el trabajo de

mejor manera y por consiguiente a alcanzar los objetivos.
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CONDICIONES DE TRABAJO

frecuencias
M Casi nunca
A veces
P Casi siempre
M siempre

Respuestas Porcentaje

Figura 15.1 Condiciones de trabajo.

Fuente: (Elaboracién propia)

La figura 15.1 muestra en promedio las condiciones de trabajo, donde méas de la
mitad de los encuestados ha considerado que sus condiciones de trabajo son siempre
Optimas para desempefiar sus funciones, y un grupo del 29.6% casi siempre tienen
buenas condiciones de trabajo, no obstante, también existe otro grupo de colaboradores
que considera que a veces cuentan en promedio con buenas condiciones de trabajo.

Las condiciones de trabajo dentro de la oficina deben ser iguales para todos los
colaboradores, pero difiere cuando se realiza el trabajo desde casa. Las condiciones de
salud, seguridad y ambientales pueden cambiar para cada colaborador cuando se trata de

Ilevar el trabajo a su casa.
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11. ¢Tienes un espacio tranquilo y libre en tu casa para realizar tu trabajo de

manera eficiente?

45 respuestas

® si
® No

Figura 16. Espacio de trabajo.

Fuente: (Elaboracién propia)

De acuerdo con la figura 16, Como se observa la mayoria de los empleados
cuentan con un lugar adecuado para ejecutar o realizar las funciones de su puesto de
trabajo, con condiciones adecuadas de iluminacién, temperatura que le permita una
mejor concentracion al momento de teletrabajar. Por otro lado, existe otro grupo que
dice no tener un espacio con condiciones 6ptimas para cumplir con sus funciones

laborales de forma remota.
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12. ¢En qué lugar o espacio fisico realizas tu teletrabajo la mayor parte del

tiempo?
45 respuestas

@ Dormitorio

@ Oficina sala de estudio
Cocina

24.4% @ Comedor
| @ Habilitacion improvisada como espacio

de trabajo

® sala

28.9% ® En el porche / en la habitacion

Figura 17. Espacio de trabajo.

Fuente: (Elaboracién propia)

En la figura 17 se les consultd a los colaboradores sobre el lugar especifico de la
casa donde pasan mayor parte de su tiempo teletrabajando, en los resultados se puede
apreciar que el lugar mas utilizado para teletrabajar es el dormitorio, el comedor, la sala
y la oficina de estudio, considerando que el espacio de trabajo debe ser un lugar
tranquilo y acondicionado para trabajar desde casa, tener la comodidad y condiciones
de iluminacion, de ergonomia y ambientales deben ser un factor muy importante a

considerar.
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COMUNICACION

13. ¢ Consideras que la comunicacion de tu area de trabajo es efectiva?

45 respuestas

® si
® No

Figura 18. Comunicacion efectiva.

Fuente: (Elaboracion propia)

Figura 18, hace relacion a la comunicacién interna del area de trabajo
considerando si esta es efectiva o no, obteniendo como resultado que un 80% de los
empleados considera que si es efectiva y un 20% no la consideran efectiva.

Se puede determinar que segun la percepcion de la mayoria de los empleados del
area de Customer Experience la comunicacion es efectiva segin la opinion de la
mayoria, por tanto, a los empleados que respondieron de forma positiva se les consultd
lo siguiente:
¢ Cudles consideras que son las claves para que haya una comunicacién efectiva?
Indicaron lo siguiente:

La excelente comunicacion interna.

Hay una buena organizacién

Retroalimentacion de los procesos
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Informacion a tiempo

Apoyo de lideres, compafierismo y disponibilidad.
Comunicacion fluida

Directrices claras y hay diferentes medios de comunicacion.
Recursos disponibles y trabajo en equipo.

14. Comunicacién interna.

M1 Nunca M2Casinunca M3 Aveces M4 Casisiempre W5 Siempre
Recibo suficiente informacion sobre el area donde

trabajo y la funcion que realizo

Los comunicados internos me proporcionan

informacion atil

Tengo disponible informacion sobre el catalogo de

productos y servicios que ofrece Tigo

Tengo disponible informacion sobre la organizacion II—
La comunicacion interna de mi area de trabajo, es una

actividad permanente y planificada

La comunicacion sobre los resultados y los objetivos

del area de trabajo son claros y transparentes

100%

Figura 19. Comunicacion efectiva.

Fuente: (Elaboracion propia)

En la figura 19 se muestra la percepcion que tienen los colaboradores de area de

Customer Experience sobre la comunicacion interna.

Cabe mencionar que la comunicacion interna es un elemento importante para los
colaboradores, se puede destacar que la mayoria de los encuestados considera que la
comunicacion interna en el area de Customer Experience es efectiva, puesto que reciben

la suficiente informacion para desarrollar las funciones, los comunicados internos son
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efectivos lo cual permite que estén siempre bien informados, el contar con la
informacion actual sobre los productos y servicios y sobre todo que la comunicacion es

de forma permanente y planificada asi como transparente y clara.

Comunicacion Interna

COMUNICACION INTERNA

frecuencias
B Nunca
I casi nunca
A veces
[ Casi siempre
B siempre

Respuestas Porcentaje

Figura 19.1 Promedio Comunicacion efectiva.

Fuente: (Elaboracién propia)

La figura 19.1 se deriva de la pregunta sobre la comunicacion efectiva, en este
contexto los resultados demuestran que la comunicacion es efectiva en un 81.8% al
realizar la sumatoria de los porcentajes de quienes consideran siempre y casi siempre lo

cual es un factor clave de éxito para el area de Customer Experience.
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15. ¢ Por qué medios te comunicas con tu equipo de trabajo?

45 respuestas

@ Correo electrénico
@ Liamada telefénica
Por chat
@ Videoconferencia
@ Todos los medios anteriores

Figura 20. Medios de comunicacion.

Fuente: (Elaboracién propia)

En la figura 20, los empleados encuestados indicaron los medios mas utilizados
para tener comunicacion con el equipo de trabajo y el 80% destaca que utilizan todos
los medios propuestos para fluir la comunicacion.

Por ende, el uso de herramientas de comunicacion es importante para mantener
una comunicacion efectiva con todos los miembros del equipo de trabajo, para
desarrollar dialogos, debates, discusiones que enriquecen las actividades y funciones

que se realizan cuando se trabaja a distancia.
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HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

16. ¢ Cuédles de las siguientes herramientas utilizas para Teletrabajar?

Computadora Laptop

Tahletas

Smartphones

Computadora de escritorio

44 (97.8 %)

50

Figura 21. Herramientas utilizadas.

Fuente: (Elaboracion propia).

La figura 21, hace énfasis en las principales herramientas que mas se utilizan
para teletrabajar, la gran mayoria utiliza las laptops y los smartphones, ya que estos
permiten tener portabilidad y disponibilidad en cualquier lugar donde se encuentre el
colaborador para poder desempefiar sus tareas y funciones de trabajo.

Cabe destacar que las herramientas tecnoldgicas son esenciales, en vista que son

el medio por el cual se desarrolla el trabajo remoto o trabajo a distancia.
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AMBIENTE DE TRABAJO

17. En el contexto actual de teletrabajo prolongado, ¢En qué aspectos de la vida se

han visto negativamente afectados?

Capacidad para relajarse v des._.. 30 (66,7 %)
Salud fisica
Salud mental

Relaciones interpersonales

Angustia y soledad &(17.8 %)
Ciclos de suefio
Habitos alimenticios 27 (48,9 %)

Tiempo con los nifios

Figura 22. Aspectos negativos que se han vistos afectados en el teletrabajo.

Fuente: (Elaboracién propia)

En los resultados obtenidos los encuestados consideran que el aspecto mas
afectado en el contexto de aislamiento y teletrabajo prolongado, otro punto, ha sido la
capacidad de relajarse y desconectarse mentalmente del trabajo y los habitos
alimenticios. Otro aspecto que se ha visto afectado es la salud mental, es en los ciclos de
suefio, las relaciones interpersonales, la salud fisica, seguido por la ansiedad/angustia y
un porcentaje minimo considera que se ha visto afectado el tiempo con los nifios.

Estos resultados plantean un reto para el area de Customer Experience de Tigo
Business conforme a la mitigacion de los efectos dafiinos por contexto del teletrabajo vy,
por ende, se debe potenciar las habilidades del equipo de trabajo para asi recobrar de
manera efectiva del deterioro ocasionado tanto por el teletrabajo como por la
incertidumbre asociada a la pandemia Covid-19.

Es por ello que resulta de suma importancia la calidad de las practicas de trabajo,
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para mantenerse constantemente comunicados, alineados y coordinados, de manera que
los empleados puedan contar con el apoyo del equipo de trabajo. Y sean capaces de
gestionar adecuadamente las dificultades laborales que se puedan presentar en esta
situacion.

MOTIVACION

18. ¢ Te sientes motivado al realizar teletrabajo?

45 respuestas

® si
® No

Figura 23. Motivacion.

Fuente: (Elaboracion propia)

En la figura 23 se muestra que el 62.2% del total de los colaboradores de
Customer Experience se sienten motivados al trabajar desde casa, debido a los
beneficios que esta modalidad genera.

Se observa que la mayoria de los colaboradores encuestados se sienten a gusto
realizando sus funciones con la modalidad de trabajo a distancia. La motivacion es un
aliciente para el excelente rendimiento de los trabajadores, es decir una persona con una
alta motivacion es capaz de emprender los retos que se le propongan y a su vez,
demostrar, desarrollar habilidades y capacidades que lo hacen crecer dentro de la
organizacion.
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19. ¢ Como consideras tu nivel de motivacion en tu trabajo al trabajar a distancia,

con respecto a antes de la pandemia por Covid-19?

45 respuestas

@ A aurmentado
@ A disminuido

Z= mantiene

Figura 24. Nivel de motivacion.

Fuente: (Elaboracién propia)

En la figura 24, se puede observar que hay una diferencia significativa entre la
disminuciodn, la igualdad y el aumento en el nivel de motivacion del empleado en el
trabajo, durante la pandemia con respecto a antes de la misma.

Considerando que el nivel de motivacion es un factor importante, en el cual se
reflejan que, pese al cambio de modalidad, la motivacion puede aumentar e incluso
mantenerse, si aumenta resulta es un aspecto positivo tanto para el empleado como para
la empresa.

Cabe mencionar que la motivacion es un estado interno que activa, dirige y
mantiene la conducta de la persona hacia metas o fines determinados; es el impulso que
mueve a la persona a realizar determinadas acciones y persistir en ellas para su

culminacion.
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20. ¢ Como consideras tu nivel de estrés en el trabajo al realizar teletrabajo, con

respecto a antes de la pandemia por Covid-19?

43 respuestas

@ & zumentado
@ A disminuido

Sz mantiene

Figura 25. Nivel de estrés.

Fuente: (Elaboracion propia)

Segun la figura 25, en cuanto a la percepcion que tiene acerca del nivel de estrés
en el trabajo con respecto a antes de la pandemia, del total de encuestados el 55.6%
indico que el estrés laboral ha aumentado, un 33.3% considera que el nivel de estrés es
igual que antes de la pandemia, y tan solo un 11.1% sostienen que el nivel de estrés
laboral ha decrecido.

Considerando los resultados, el promedio de las personas que realizan
teletrabajo, como se puede observar en el resultado es preocupante en cuanto a los
niveles de estrés se refiere, es decir que mas de la mitad de las personas encuestadas, se
muestran estresadas por la carga laboral durante la pandemia por Covid-19. Esto se
puede deber al confinamiento obligado, temor al contagio del virus, a las rupturas de

horarios laborales, y sobrecarga de funciones.
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21. ;Consideras que el teletrabajo ha afectado tu salud mental?

43 respuestas

)
P Mo

Figura 26. Salud Mental.

Fuente: (Elaboracién propia)

La figura 26, se observa segln los porcentajes que, en efecto, hay una opinién
dividida en torno a la afectacion de la salud mental por teletrabajar en condiciones de
aislamiento durante la pandemia. Pero considerablemente, un porcentaje arriba de la
mitad de los colaboradores desde que se implementd el teletrabajo, han indicado que el
teletrabajar si les ha afectado su salud mental, sin embargo, la otra parte de los
colaboradores se ha adaptado a esta forma de trabajo por lo que consideran que su salud
mental no ha sido afectada.

Asi mismo esto se debe a diferentes factores relacionados con las condiciones de
vida que no son las mismas para cada empleado y dependiendo de ello se ven afectados

en su salud tanto fisica como mental.
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22. Aspectos del agotamiento fisico y mental, que se han visto mas afectados con el

teletrabajo.

BM1Nunca M2Casinunca M3 Aveces M4Casisiempre W5 Siempre

Durante el trabajo, a menudo me siento
emocionalmente agotado.

Hay dias en los que me siento cansado antes de
empezar a teletrabajar.

AN f
Ul U

Después del trabajo, normalmente me siento
desgastado y cansado.

Después del trabajo, tiendo a necesitar mas tiempo
que antes para relajarme y sentirme mejor.

100%

Figura 27. Agotamiento fisico y mental.

Fuente: (Elaboracién propia)

Segun la figura 27 se puede identificar diversos aspectos que afectan y generan
agotamiento fisico y mental en los teletrabajadores, antes, durante y después de la
jornada laboral.

Los resultados muestran que los aspectos mas afectados, especificamente, el
agotamiento emocional, se puede deber a la incertidumbre que genera el contexto
ocasionado por la pandemia del Covid-19. Ademas, estos resultados pueden estar
reflejando una mayor dificultad asociada al cierre del ciclo de trabajo y desconexién
mental, es posible constatar un mayor cansancio de las personas antes de comenzar y al

finalizar el ciclo de trabajo.
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AGOTAMIENTO FiSICO Y MENTAL

frecuencias
B Nunca
[ casi nunca
A veces
[ Casi siempre
M siempre

Respuestas Porcentaje

Figura 27.1 Agotamiento fisico y mental.

Fuente: (Elaboracion propia)

La figura 27.1 se deriva de la interrogante sobre agotamiento fisico y mental al
teletrabajar.

Al analizar los resultados se observan que la opinién referente al agotamiento
fisico y mental esta fraccionada con diferentes percepciones en cuanto a la percepcién
de agotamiento fisico y mental.

En general el agotamiento fisico y mental, afecta el rendimiento laboral de las
personas en un puesto de trabajo, es necesario combatir los sintomas del agotamiento
fisico y mental. Ya que esto impide que las personas se desarrollen y alcancen los
objetivos deseados, por eso es muy importante enfatizar en el bienestar de las personas

dentro de una organizacion.
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23. ¢ Cudles han sido los principales beneficios del teletrabajo?

Mayor satisfaccion laboral

Mayor claridad en los objetivos...
Mayor focalizacion en los objeti...
Oportunidad de poder personal... 25 (55,6 %)
Menores distracciones cotidian...
Mayor autonomia para gestion...
Iejor equilibrio entre vida labor...
Ias tiempo para estar con las...

Reutilizacion del tiempo de tras...

Figura 28. Beneficios de teletrabajo.
Fuente: (Elaboracion propia)

Dentro de los principales beneficios los encuestados, consideran como tales: la
oportunidad de poder personalizar/ajustar su espacio de trabajo de acuerdo a las
preferencias, en segundo lugar hace referencia al beneficio de pasar més tiempo con
quienes se convive, como tercer beneficio, considera que la reutilizacion del tiempo de
traslado al trabajo en otras tareas y actividades diarias, otro de los beneficios es que
tiene menores distracciones cotidianas del trabajo  (pedidos de otros colegas,
conversaciones extendidas, etc.), por tanto los colaboradores resaltan tener una mayor
autonomia en la administracion del tiempo de trabajo y consideran como beneficio un
mejor equilibrio entre vida laboral y familiar, seguido por mayor satisfaccion laboral y
una mayor focalizacion en los objetivos diarios del trabajo y por ultimo, el teletrabajo
les permite tener mayor claridad en los objetivos y metas laborales.

Como se observa, el teletrabajo impuesto por la crisis sanitaria de Covid-19, ha
traido consigo beneficios para los colaboradores de Customer Experience y por tanto
impactos positivos en ajustar el espacio de trabajo a las preferencias de cada

colaborador, el permitir la posibilidad de pasar mas tiempo con quienes se convive y
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una mayor autonomia en la administracion del tiempo de trabajo.
24. ¢Cudles han sido las principales dificultades del teletrabajo?

Principales dificultades del teletrabajo

Aumento de los que haceres del hogar.

Aumento de las horas de trabajo (carga laboral)

Convivencia 24/7 con quienes viven en tu hogar (distracciones, rutinas, molestias, etc.)

No contar con espacios y herramientas fisicas adecuadas para realizar el trabajo (silla, escritorio, computador, etc.)
Sensacion de aislamiento ante menor posibilidad de compartir emociones con el equipo de trabajo

Manejar la cantidad de informacién laboral que se comparte a través de multiples canales,

Coordinacidn con el resto del equipo en el desarrollo del trabajo

No contar con la informacidn suficiente debido a las dificultades para comunicarse

45 respuestas

Luments de los que hacanss d. 22 (488 %)

Aumento de (35 horas de traba). 37 (822 %)

Convwvencis 247 con guignes. 13 (28.9 %)

Mo contar con espacios y hemra. 17 (378 %)
Senzacion de zizlamients ants. 18 (36.8 %)
Manejar la canbidad de informa. 13 (28.9 %)
Coordinacion con el rests del 2. 17 (378 %)

Mo contar con ks informacidn 5.

it

Figura 29. Desaficios del teletrabajo.

Fuente: (Elaboracion propia)

La figura 29 muestra las principales dificultades del teletrabajo en que se han
visto sometidos los empleados al momento de teletrabajar, tras la situacion ocasionada
por el confinamiento y el teletrabajo, la principal dificultad esta relacionado con la carga
laboral, descontrol de horarios, sumado a ello los que haceres de la casa, y no contar con
los recursos necesarios para acondicionamiento del lugar de trabajo y las herramientas
adecuadas para ejecutar sus funciones entre otras dificultades,

Por la tanto, estas situaciones de dificultad al teletrabajar afectan directamente

las condiciones de los empleados de forma considerables y a ello se le agregan nuevas
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dificultadas que provienen de la incertidumbre por el contexto de la pandemia.
25. ¢ Cudles son los retos que has enfrentado al trabajar desde casa? Seleccione las

opciones que mas lo identifique.

Retos al trabajar desde casa

Acceso a equipo esencial de oficina

Muchas distraccién o desconcentracién en el trabajo remoto
Comunicacién con el equipo

Mantener un horario

Falta de herramientas tecnoldgicas

Horario establecido

Tener un mejor servicio de internet

|Otros retos

Acceso 3 equipo esencial de of .
Muchas distraccion o desconce...
Comunicacion con el equipo

IMantener un horario 30 (66,7 %)
Falia de herramientas tecnoldg. .. T115,6 %)

Horario establecido 1(2,2 %)

Tener un mejor servicio de inter_.. 1(2,2 %)

Otras 12,2 %)

Figura 30 Retos a los que se enfrentan los trabajadores al teletrabjar

Fuente: (Elaboracidn propia)

La figura 30 presenta los retos que se han enfrentado los colaboradores de
Customer Experience al trabajar desde casa, un 66.7% considera que mantener un
horario ha sido uno de los retos mas significativos esto debido a las extensas jornadas
laborales y al hecho de siempre estar disponible incluso después del horario establecido,
también el tener acceso a equipo esencial de oficina se le ha dificultado debido al
confinamiento y el no poder circular por los toques de queda durante la pandemia, entre
otros retos.
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Considerando todos estos criterios han afectado de alguna u otra forma las
condiciones de vida de los empleados, en vista que repercute en los niveles de estrés y
agotamiento fisico y mental, fomentado por la incertidumbre ocasionada por la crisis de

la pandemia.

26. En general ¢(Como calificaria su experiencia con el teletrabajo que ha

realizado?

45 respuestas

@ Muy Positive

@ Fuositivo

Regular
@ Hegativo
@ Muy negativa

Figura 31. Experiencia con teletrabajo.

Fuente: (Elaboracidn propia)

En la figura 31, en cuanto la experiencia del trabajo en casa, el teletrabajo es una
modalidad estratégica para combatir la propagacion del virus Covid-19 y reactivar la
economia, es por ello, que el 55.6% de los colaboradores en el éarea de
Customer Experience, porcentaje que representa la sumatoria de los que califican el
teletrabajo como positivo y muy positivo, en términos generales, gran parte de la
muestra tiene muy buenas consideraciones de manera general con el trabajo realizado de

forma remota.
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Considerando lo anterior, por ello, se les consultd con base a su experiencia

teletrabajando, que brindaran recomendaciones que puedan ser aplicadas para una mejor

adaptacion a la modalidad de trabajo a distancia, los cuales contestaron las siguientes

acciones claves:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)

h)

Definir horarios 0 mantener un horario establecido.

Ser disciplinado en el trabajo.

Establecer limites de horarios en las reuniones de trabajo.

Que haya una herramienta de medicion para liberar carga laboral.

Disponer de espacio de trabajo, acondicionado para laborar en casa.

Establecer programas o capacitacion motivacionales y de trabajo.

Disponibilidad de recursos, materiales, equipo de oficina y herramientas
tecnologicas.

Mejor programacion y organizacion de las funciones y tareas.

Mejorar la comunicacion y administracion del tiempo.
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4.2 Métricas o indicadores para medir el rendimiento del area de Customer
Experience de Tigo Business

La empresa Tigo especialmente su unidad de negocio Tigo Business presenta
indicadores para medir el rendimiento y la productividad de sus departamentos de

trabajo.

Cabe mencionar que los datos que se presentan fueron proporcionados por el
departamento de productividad de la unidad de negocios Tigo Business, para fines de

este estudio.

A continuacion, se realiza el analisis de tres indicadores o métricas aplicadas a

través de KPlIs a los colaboradores del area de Customer Experience de B2B.

Los indicadores son los siguientes:

1. NPS interno (medicion del nivel de servicio que se ofrece al cliente interno)
2. SLA MTD (mes a mes) tiempo de respuesta por gestion atendida,
3. % de gestiones atendidas en el mismo dia de asignacion MTD

El siguiente cuadro indica el Porcentaje de cumplimiento por cada indicador o
KPls

Indicador Meta
NPS: nivel de satisfaccion 60% de medicion
SLA MTD: tiempo por gestion atendida 5 Horas por gestion
Gestiones atendidas en el mismo dia de Del 100% cerrar 92% de lo
asignacion MTD asignado diario

Fuente: (Elaboracion propia).

1. NPS interno o Net Promoter Score, nivel de servicio brindado.
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En ese sentido, la figura 35 muestra que en el 2019, solo un 12% las gestiones
ingresadas estuvieron fuera del tiempo de atencion en ese afio, en cambio en el afio 2020
ese porcentaje de gestiones no atendidas en tiempo disminuyo a un 10%.

Comparando el 88% de gestiones atendidas en tiempo en 2019 vs. el 90%
promedio del afio 2020, segln el anlisis, se obtuvo un rendimiento o productividad
promedio de 3% de diferencia del 2020 con respecto al 2019.

En conclusién el rendimiento o productividad tomando en cuenta este proceso de
tiempo de gestiones atendidas segln el promedio general, aumento en comparativa con
el afio anterior, esto se pudo deber a supuestos que la temporada navidefia fue mas baja
en el afio 2020 por motivos del confinamiento con la crisis ocasionada por el
coronavirus y también a que los colaboradores han extendido sus horarios laborales
cuando se trabaja desde casa, con el hecho de estar disponibles en cualquier momento
fuera de la jornada laboral, tal y como lo expresaron en la encuesta aplicada en este

estudio conforme a este apartado.

3. Gestiones Atendidas cerradas el Mismo dia de asignacion.

Para cumplir este indicador consiste en atender y cerrar las gestiones que son
ingresadas durante el dia al canal de servicio, la condicion de este indicador o la meta
para cumplir esta métrica es que del 100% de las gestiones que se ingresan al CO
Customer Experience se deben atender y cerrar el 90% de las mismas dejando solo un

margen del 10% para ser atendida al siguiente dia quedando como gestiones pendientes.

A continuacion, se presentan las tablas comparativas del indicador de gestiones

atendidas en el mismo dia que se ingresan y su comparativa del 2019 vs. 2020.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

1. De acuerdo con resultados obtenidos de los colaboradores, se identifico que ser
mas productivos es el principal efecto del teletrabajo. De igual manera, los
resultados revelan los principales beneficios e impactos positivos al teletrabajar,
dentro de los que destacan; 1. Ajustar el espacio de trabajo a las preferencias del
colaborador, 2. Pasar méas tiempo en familia 3. Tener autonomia del tiempo de
trabajo. En cuanto a los desafios o retos que se han enfrentado los colaboradores
en esta modalidad, se concluye que mantener un horario ha sido uno de los retos
mas significativos, 1. Dificultad de acceso a equipo de oficina, y 2. La
comunicacion con el equipo de trabajo. En ese sentido, se evidencia la
necesidad en que la empresa desarrolle nuevas y creativas iniciativas de gestion
para enfrentar la transicién a esta modalidad de teletrabajo, que si bien trae
consigo beneficios, también trae desafios y retos para los colaboradores y la
empresa.

2. Los participantes del estudio, concluyen en su mayoria que cuentan con las
condiciones de trabajo Optimas y un entorno adecuado, a su vez consideran tener
un espacio fisico propicio para realizar teletrabajo. Asi mismo en el estudio, se
identificd las principales herramientas utilizadas para teletrabajar, su mayoria
son: computadoras laptops y los smartphones, ya que estos tienen portabilidad y
disponibilidad en cualquier lugar donde se encuentre el colaborador para poder
desempefiar sus funciones de trabajo eficientemente, utilizando la digitalizacion.
En cuanto a la comunicacion via remota con el equipo de trabajo, esta ha sido
efectiva, asi lo ha manifestado el 80% de los colaboradores encuestados, pues

consideran que hay una excelente comunicacion interna, una buena
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organizacion, retroalimentacion de los procesos, apoyo de lideres,
compafierismo y disponibilidad, entre otros puntos claves para que fluya la
comunicacion dentro del equipo de trabajo.

3. Tras la pandemia y el confinamiento por Covid-19, el trabajo a distancia ante la
crisis sanitaria ha sido una solucién emergente para la reactivacion de la
economia, sin embargo, la falta de preparacion sobre esta modalidad por parte de
Tigo, y segln los datos obtenidos, ha generado situaciones adversas que afectan
la salud fisica y mental de los colaboradores, donde segun la percepcion de los
encuestados manifiestan que: 1. Ha afectado la capacidad de relajarse y
desconectarse mentalmente del trabajo, 2. Habitos alimenticios, 3. Los ciclos de
suefio y la salud mental. A su vez, los niveles de estrés y el agotamiento fisico y
mental se han visto incrementados por realizar teletrabajo prolongado, donde se
han roto los horarios laborales y la carga de trabajo ha incrementado
considerablemente.

5.2 Recomendaciones
Recomendaciones

1. Se recomienda, que haya un marco regulatorio para esta modalidad del
teletrabajo para asegurar que los trabajadores puedan desempefiar sus funciones
de manera eficiente y eficaz desde su casa, asi mismo es recomendable darle el
seguimiento respectivo a los colaboradores que desempefian sus funciones
mediante el trabajo a distancia, para ello, se debe implementar planes de accion
para realizar de mejor forma el teletrabajo. Sin embargo, el conocer méas de
cerca cuales son sus beneficios y ventajas, como las dificultades y desafios que

eventualmente pueden afrontar los teletrabajadores, le ayudara a la empresa
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inducir mejores précticas que contribuya a una mejora continua con respecto al

desarrollo del teletrabajo.

Se recomienda, que todos los colaboradores cuenten con el acceso a las
capacidades y recursos de la empresa (equipos adecuados y herramientas
tecnoldgicas) ya que es de suma necesidad e importancia para mantener la

eficiencia o rendimiento cuando se teletrabaja.

Para evitar situaciones adversas producto del prolongado teletrabajo, como por
ejemplo el deterioro en la salud fisica y mental, se recomienda, establecer
horarios y reducir las extensas jornadas laborales, para ello, es considerable
eliminar fuera del horario de trabajo, la necesidad de siempre estar disponible en
todo momento después de la hora, por otro lado, para reducir los altos niveles de
estrés en los trabajadores por consecuencia de las altas cargas de trabajo como
factores que pueden influir negativamente la salud mental de las personas, es

necesario realizar pausas activas durante la jornada laboral.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD
En el siguiente capitulo se presenta una propuesta de mejora para el area de
Customer Experience de Tigo Business, debido a la falta de preparacion de las empresas
con respecto a la nueva modalidad de teletrabajo que ha surgido tras el confinamiento
ocasionado por la pandemia Covid-19, en ese sentido la propuesta es referente a una
guia para la implementacion del teletrabajo aplicando las metodologias de las 5 “S” para

la mejora continua y la administracion de tiempo.
6.1. Nombre de la Propuesta:

Guia para implementacion de teletrabajo, aplicacion de las 5 S para la

mejora continua y administracion de tiempo.
6.2. Justificacion de la propuesta
Justificacion

Considerando el impacto econémico y social tras la pandemia y el confinamiento
por el Covid-19, las empresas se vieron forzadas a implementar el teletrabajo como una
solucion alternativa para dar continuidad al negocio y las operaciones, ante la falta de
preparacion surge la necesidad de fomentar un plan de desarrollo mas dinamico
haciendo énfasis en un marco oficial a través de una guia para la implementacién del
teletrabajo, y a su vez, adaptando las metodologias en la aplicacion de las 5 “S” para la
mejora continua y la administracion de tiempo, en ese sentido, en esta propuesta se
aborda de manera integral las mejores practicas para desarrollar el teletrabajo con la

finalidad de generar beneficios para los colaboradores y la empresa, asi mismo esta guia
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servira como referente metodologico para la implementacion y adopcion de la

modalidad del teletrabajo.

6.3 Alcance de la propuesta (Objetivos de la implementacion).
6.3.1 Objetivo general.
Desarrollar una propuesta para el &rea de Customer Experiencia de Tigo
Business sobre una guia para la implementacion de teletrabajo, gestion del tiempo e
implementaciéon de las 5 “S” para promover y facilitar la aplicacion de las mejores

practicas para el desarrollo del teletrabajo.

6.3.2 Objetivos especificos.

Definir la metodologia para la implementacion del teletrabajo.

Sugerir el proceso para la aplicacién de la 5 S de la calidad para mejora
continua.

Describir el proceso de la gestion de administracion del tiempo y métodos para
realizar una mejor gestion del tiempo en el cumplimiento de las tareas.

6.4 Descripcion y desarrollo a detalle de la propuesta.

6.4.1 Descripcion clara del “Qué” y “Cémo” lo haran.

6.4.1.2 FASE 1, Compromiso del area de trabajo.
El compromiso es un factor determinante y de suma importancia para el inicio

de la implementacion y adopcion de la modalidad de teletrabajo. Toda el area de trabajo
debe estar involucrada, ya que se requiere un compromiso total del equipo de trabajo en
el proceso, otro punto a destacar es el liderazgo que se desarrolle en los colaboradores a

lo largo de esta fase.

Cabe mencionar que, si no hay compromiso del area de trabajo para realizar o

llevar a cabo la implantacion y adopcién del trabajo a distancia, la modalidad de
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teletrabajo no tendra el impulso necesario para alcanzar las expectativas y beneficios del

mismo.

La fase uno, contiene tres pasos para generar un compromiso en todos los niveles

del area organizacional, los cuales se determinan a continuacion:

1. Paso 1. Toma de decisiones y compromiso a nivel de direccion: desde el
inicio se debe tener el apoyo y compromiso de los directivos del area de trabajo
para una excelente toma de decisiones. Todos los lideres se deben involucrar
considerablemente en este apartado, y conseguir el apoyo necesario para el
proyecto.

Por tanto, la voluntad de los directivos es esencial para la implementacion de las
modalidades del teletrabajo, por lo que el liderazgo debe ser transmitido a todas
las personas involucradas en el proceso de implementacion hasta la adopcién de

esta modalidad.

Todos los participantes del area de trabajo deben tener un vasto conocimiento

acerca del teletrabajo entre ellos:

En que consiste el teletrabajo, ¢Cuales son sus modalidades y cuales son
sus ventajas, desventajas, beneficios y situaciones adversas que produce?
Deben desarrollarse y dar a conocer las politicas y un amparo juridico
que permita desarrollar la modalidad.

Conocer la metodologia sobre implementacion del teletrabajo.

Dar a conocer experiencias desarrolladas por otras empresas sobre el uso
del trabajo remoto.

Enfatizar y conocer los beneficios que acarreara la modalidad de trabajo

a distancia para la organizacion.
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2. Paso 2, Creacion de un equipo multidisciplinario.
El compromiso de los directivos, debe ser trasladados a los lideres,
gerencia, jefaturas y supervisores del area laboral, y estos a su vez a todos los
miembros que conforman el equipo de trabajo con la finalidad de poder alcanzar

los objetivos de manera coordinada.

En el equipo de trabajo multidisciplinario se designaran a lideres la creacion
del mismo, quienes van a ser encargados para que se cumplan las funciones en la
implementaciéon de la modalidad de teletrabajo, esto servira como punto de

partida en la coordinacion del trabajo segun los siguientes aspectos a medir:

Medicién sobre la adaptacion al cambio de la modalidad de teletrabajo,
segun las funciones de cada empleado en su puesto de trabajo.
Funcionamiento de las herramientas tecnolégicas, asi como también las
herramientas de comunicacién efectiva del area de trabajo.
Comunicacion efectiva e interaccién del equipo de trabajo.
Retroalimentacion, seguimiento, y control de los objetivos y metas del
area de trabajo.

3. Paso 3, Socializacion del inicio de la modalidad del teletrabajo.
En esta etapa de inicio de la modalidad de teletrabajo es donde se

generan los lineamientos generales, los cuales involucraran las responsabilidades

del equipo de trabajo conforme a dicho proceso.

Por lo tanto, es necesario socializar o comunicar con todos los miembros
del area, todo el proceso de la implementacion del teletrabajo para apoyar la
promocion y el conocimiento del mismo, y sobre todo cuéles seran las

responsabilidades asignadas para el desarrollo del proceso.
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Asi mismo, debe haber un compromiso organizacional por implantar esta
modalidad laboral como también procedimientos de adopcion tomando en
cuenta los derechos y deberes laborales de los empleados involucrados en el

teletrabajo.

FASE 1: Compromiso del area de trabajo

* Toma de decisiones y
compromiso a nivel de direccion

* Creacion de un equipo de
trabajo multidisciplinario

* Socializacion del inicio de la
modalidad del teletrabajo.

Figura 32. Pasos que conforman la fase 1.

Fuente (Elaboracién propia)

6.4.1.3 FASE 2, Planificacion general.
La planeacion sobre como ejecutar la modalidad de teletrabajo es muy

importante para el logro de los objetivos definidos para el area de trabajo. Por tanto, la

fase 2 integra la planeacién general del proceso.

En ese sentido, por medio de las personas involucradas en dicho proceso, se
debe definir la manera en que se procedera a ejecutar la implantacion de la modalidad

de teletrabajo. Este apartado contiene dos pasos,

1) planeacion general y 2) la comunicacién.

Paso 1, La planificacion general.

La planeacion esta relacionada directamente con los recursos disponibles y la
identificacion de las necesidades del area de trabajo, de tal manera, se debe considerar

cuéles son los objetivos, metodologias, los recursos, planes de accion, los riesgos e
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indicadores con respecto a la implantacion y adopcion del teletrabajo en el area de

trabajo a aplicar:

Objetivos (el establecimiento de objetivos dependera segun las necesidades del area de
trabajo conforme a la estrategia organizacional), a continuacién, algunos objetivos que

se pueden fijar:

Mejoramiento de la productividad.

Facilitar o evitar el desplazamiento de los trabajadores hacia el lugar de trabajo u
oficina si no es requerido en el lugar.

Reducir el impacto de la rotacion de los trabajadores.

Conciliar y equilibrar la vida laboral y personal de los colaboradores.

Reduccidn del ausentismo laboral dentro del area de trabajo.

Reducir los niveles de estrés y fomentar la salud mental y fisica de los
trabajadores.

Uso del espacio fisico y resolucion de problemas organizacionales, relacionados
con las jornadas de trabajo.

Ampliar la capacidad operativa y de competitivas de la organizacion.

En tiempos de pandemia, reducir el nivel de contagio por covid-19 y tener el
personal de trabajo con salud para la ejecucion de funciones para alcanzar los
objetivos de area.

Planes de accion.
Metodologias sugeridas, segun sea la necesidad del area de trabajo.

Tiempo esperado para la adopcion del modelo, y ndmero de empleados

beneficiados a hacer teletrabajo.
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Grado de innovacion y flexibilidad organizacional.

Adopcidn de las herramientas tecnoldgicas y de comunicacion de beneficio para
el equipo de trabajo.

Proyecciones a futuro de la modalidad.

Administracion de la gestion del tiempo.

Aplicacion de las 5 S de la calidad (método Kaizen) para cuando se teletrabaje.

Recursos disponibles

Es sumamente importante tener en cuenta las necesidades del area de trabajo

para adoptar el teletrabajo.

Disponibilidad de la tecnologia para trabajar a distancia, como internet,
dispositivos electrénicos portatiles como laptops y smartphones, asi como también
la disponibilidad de las capacidades de la empresa, asi mismo un presupuesto para el

desarrollo del teletrabajo.
Planes de accion.

Consiste en desarrollar un plan para tener una visién y una mision sobre la

direccion del proceso, por ello se debe considerar:

Etapas, objetivos y metas establecidos para cada proceso.
Calendarizacion de las actividades para lograr cada etapa y objetivos de las
mismas.
Definir responsabilidades al equipo multidisciplinario, segin cada etapa del
proceso.
Avances y retroalimentacion de los resultados en cada etapa, asi como
cronogramas Y calendarizacion de los procesos.

Riesgos
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En la planeacion se deben consideran los riegos que podrian presentar los

empleados al momento de realizar teletrabajo entre ellos:

Las dificultades de adaptacion a la modalidad de teletrabajo. Los cuales
pueden afectar la motivacion, el cumplimiento de las tareas, aumentar los
niveles de estrés, agotamiento, y sobre todo la productividad laboral de los

empleados.

También se pueden incurrir en riesgos en la seguridad de la informacion

de parte de los empleados al trabajar en lugares fuera de la oficina.

Otro riesgo importante es que se pierda una cultura laboral formada
dentro de las oficinas de la organizacion, y el sentido de pertenencia que impacte

en el compromiso del colaborador.
Indicadores

Con los indicadores se busca darle seguimiento y evaluacion en funcién del

alcance de las metas propuestas, por ejemplo:

KPIs para medir el rendimiento y la productividad con relacion al
cumplimiento de las tareas.

Evaluacién del desempefio y control de la gestion conforme a la
administracion del tiempo segun funciones aplicadas al teletrabajo.
Reduccion de costos derivados por la desocupacion de los espacios
fisicos de las oficinas de trabajo.

Medicion del nivel de satisfaccion de los colaboradores que realizaran
teletrabajo por medio de encuestas de clima laboral en torno al trabajo a
distancia.

Salud fisica y mental, calidad de vida de los empleados, medidos por una
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encuesta.

Reduccion del desplazamiento vehicular, contribucion al medio
ambiente.

Disminuir el ausentismo laboral, al teletrabajar.

Paso 2, Proceso de comunicacion

La comunicacion debe ser efectiva durante todo el proceso de implantacion de la

modalidad del teletrabajo y cuando los trabajadores realicen el trabajado a distancia.

Con respecto a la implementacion se requiere que todos los involucrados tengan
participacion activa, en todos los niveles del area de trabajo, desde la gerencia, jefaturas,
supervisiones, hasta los colaboradores de mandos inferiores, de tal manera que estén
empoderados del proceso y conozcan la importancia de su labor y su responsabilidad

durante el proceso.
Proceso de comunicacion efectiva

La comunicacién: Este proceso debera de involucrar la siguiente ecuacion:
directivos + equipo de trabajo encargado de la planeacién + todos los colaboradores del

departamento.

La coordinacion: permite la comprension de las acciones a ejecutarse por parte
del equipo de trabajo, identifica los indicadores y las métricas a alcanzar, y la

evacuacion de las dudas del equipo de trabajo.

Concertacion: en este inciso el equipo de trabajo cierra el proceso con
resoluciones y compromisos de las todas las partes involucradas en el proceso para el

cumplimiento de los objetivos trazados.

El proceso de comunicacion concluye con la revision y retroalimentacion de las tareas

realizadas y su nivel de efectividad.
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Figura 33. comunicacion efectiva, proceso de 3C.

Fuente (Elaboracién propia)

FASE 2, Planificacion general.

= » B

* Objetivos * Directa
* Planes de * Transversal
accion « Horizontal
* Recursos » Vertical
* Riesgos * Abierta 'y
¢ |Indicadores cerrada
de
medicion

Figura 34. Pasos que conforman la fase 2.

Fuente (Elaboracién propia)

6.4.1.4 TERCERA FASE, autoevaluacion del area de trabajo.
En esta fase se debe implementar un diagnostico sobre los requisitos y las

condiciones de trabajo, con la intencion de poder analizar la situacion del contexto
actual en torno al trabajo remoto y cudles seran las expectativas que se tienen para la

adopcion del teletrabajo.
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Este apartado tiene relacion con la adaptacion de las personas para realizar el
trabajo desde su casa o hacerlo a distancia via remota, ya que se ven envueltos a

cambios en el ambiente de trabajo y cultura laboral.
La autoevaluacion debe ir dirigida en la revision de los siguientes apartados:

Apartado legal: Se debe considerar e identificar una normativa aplicable segun

la entidad, el rubro o sector donde se desenvuelva la organizacion.

Se debe crear un marco que establezcan politicas internas sobre el teletrabajo.

Incluir clausulas en los contratos de trabajo donde promuevan el trabajo a

distancia, dependiendo el area o puesto de trabajo.

Tener o incluir KPIs para medir el rendimiento conforme se realice el trabajo

remoto.

Incluir el teletrabajo en el reglamento interno del trabajo en la organizacion.

Apartado tecnoldgico: la empresa deberd de promover las herramientas
tecnoldgicas, y software (plataformas, y sistemas de informacidn) conexion a internet,
seguridad de la informacion, y toda la infraestructura necesaria para que el empleado

que teletrabaje pueda realizar sus funciones sin ningun inconveniente.

Apartado organizativo: este componente tiene relacién con la identificacion de
los puestos de trabajo que son actos o adecuados para ejecutar la modalidad de trabajo,
definir cuales son los costos y el presupuesto, ventajas y desventajas que conlleva el

trabajo a distancia con relacion al puesto.

Se debe tomar en consideracion el recurso humano para identificar cargos aptos
para teletrabajar e identificar los indicadores para medir el desempefio y la
productividad laboral. Por otro lado, estan las condiciones administrativas econémicas y
financieras, y con ello definir los requisitos relacionados con sistemas de gestion y
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procesos administrativos vigentes en la organizacion para realizar el proceso del

teletrabajo.

Informe de la autoevaluacion: este informe incluird una serie de conclusiones
sobre la capacidad del &rea de trabajo para poder implementar e inducir el teletrabajo
para los puestos que se requieran. En este punto, se conocera si es factible y viable
llevar a cabo la implementacion del teletrabajo, tomando en consideracion los

componentes antes mencionados.

TERCERA FASE, autoevaluacidn del area de trabajo

AN

[ | Informe de la
| autoevaluacion

.

ﬁpa;lado N :

Figura 35. Apartados que conforman la fase 3.

Fuente (Elaboracién propia)

6.4.1.5 CUARTA FASE, Pilotaje del teletrabajo.
Antes de llevar a cabo el teletrabajo es muy importante realizar una prueba

piloto, con la finalidad de probar como se adaptan los empleados a esta modalidad de
trabajo. De la misma forma verificar como las capacidades y los recursos de la empresa
se adaptan para el desarrollo del trabajo remoto, y esto sera un punto de partida para la
elaboracion de un marco que contenga los procedimientos y politicas para la adopcion

del teletrabajo de forma legal.
Procedimiento del pilotaje:

1) Definir los trabajadores que realicen prueba piloto segln el puesto de trabajo.
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Es recomendable realizar el pilotaje con una cantidad considerable de
empleados, para poder obtener resultados deseados en torno a su productividad y
rendimiento laboral, segun sea los recursos disponibles para teletrabajar. También se
debe definir la modalidad de teletrabajo si es autdnomo, suplementario o en efecto

teletrabajo movil

2) Participacion del pilotaje de teletrabajo y seleccion.

La participacion debe ser de manera voluntaria, invitar a empleados a que
participen en la prueba piloto del teletrabajo, ya que si no estd estipulado en su
contrato laboral la participacion debe ser voluntaria y no de forma obligatoria, por lo
tanto, a los participantes se les debe orientar sobre el proceso, dar a conocer los
beneficios y bondades de la modalidad de teletrabajo y cuales son los

procedimientos a seguir en el proceso de pilotaje.

La seleccion puede ser encaminada de acuerdo al perfil de trabajo segln sea el
puesto, su interés y los requisitos con base a antigliedad laboral ya que conoce a
plenitud las funciones del puesto de trabajo como punto de partida para la

adaptacion del teletrabajo.

3) Capacitacion para el teletrabajo: la capacitacion es de suma necesidad para el
pilotaje en el teletrabajo, asi el empleado conoce los procedimientos técnicos,
gestion del tiempo y el proceso de comunicacion esencial para cuando se trabaja
a distancia.

Las capacitaciones deben ir alineadas a la administracion del tiempo,
normas Yy politicas internas para el teletrabajo, manejo de competencias
directivas aptas para teletrabajar, como utilizar las plataformas y sistemas como
también herramientas tecnologicas, y la prevencion, manejo del estrés, riegos

laborales, la salud fisica y mental de los trabajadores
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4)

5)

6)

7)

Preparacion de las herramientas tecnoldgicas, el area de trabajo y la
organizacion seran los encargados de poner a disposicion del teletrabajador las
condiciones y los recursos tecnoldgicos para que el usuario pueda realizar de
mejor manera su trabajo conforme al puesto de trabajo que desempefie.

En ese sentido el departamento de tecnologia se encargara de dotar con
los equipos y software, como accesos a plataformas que son necesarias para cada

teletrabajador.

Seguimiento y medicion de indicadores durante el pilotaje. Se debe tomar en
cuenta la revision del proceso de teletrabajo, en la prueba piloto se debe
identificar cuéles son los beneficios del teletrabajo para el empleado y cuéles son
las ventajas y beneficios que trae para el area de trabajo donde se aplique.
Evaluacion del pilotaje: aqui se debe identificar los inconvenientes que surgen
durante se teletrabaja y conforme a ello elaborar planes de accion que ayudara a
mitigar tales situaciones adversas encontradas, esto servira para una mejor
adopcidn del teletrabajo por parte del &rea involucrada en el proceso.

Algunos criterios de la evaluacién en la prueba piloto es el retorno a la

inversion, innovacion y la satisfaccion laboral del teletrabajador.

Socializacion del proceso: se puede aplicar estrategias de comunicacion acerca
del teletrabajo por los diferentes canales de comunicacion oficiales que tiene el
area de trabajo, ya sea por medio de correo electronico, comunicados internos

por medio de la red interna de la empresa.
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CUARTA FASE, Pilotaje del teletrabajo

Eleccién del Participacion
del
p‘:&.';:_de colaborador
rabajo (voluntariado)

Figura 36. proceso de pilotaje del teletrabajo, fase 4.

Fuente (Elaboracién propia)

6.4.1.6 QUINTA FASE, implementacion y adopcion de la modalidad del
teletrabajo
La adopcién del teletrabajo surge después de haber desarrollado con éxito el

pilotaje de dicha modalidad, aqui es donde se haran los ajustes finales para la
implementacién del teletrabajo, los lineamientos, normas y politicas que sustentaran la

modalidad del teletrabajo como una nueva manera de trabajar dentro del area de trabajo.
La adopcion se hard en 3 etapas,
Etapa 1 Adopcion a la modalidad

Consiste en la actualizacion del proceso de implementacion, que se detectaron
en las fases anteriores, deberan ser modificados conforme a las politicas internas de la
empresa y su vez la implementacién de una politica general del teletrabajo. También se
debe definir un ajuste en el reglamento interno en funcién de los manuales de puesto del

area de trabajo.
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Por otro lado, se definira los alcances de la modalidad, los empleados y puesto
que seran requeridos para que puedan teletrabajar, evaluar los presupuestos y costos

conforme a la inversién en equipo de trabajo para desarrollar el teletrabajo.
Etapa 2 Seguimiento y comunicacion.

Se deben disefiar estrategias para que el teletrabajo funcione de manera continua
en el caso de que la modalidad sea permanente dentro del area laboral, el enfoque debe

ir en funcion de:

Mantener la motivacion laboral de los empleados teletrabajadores, realizando,
actividades de grupo, encuentros virtuales por el contexto actual de la pandemia,
inducir a la participacion del equipo de trabajo, conocer las expectativas,
necesidades y percepciones de los trabajadores.

Evitar que los teletrabajadores por el contexto actual de confinamiento por la
pandemia se sientan aislados del equipo de trabajo esto podria llevarlos a pensar
gue no son tomados en cuenta para proyectos internos dentro del departamento
de trabajo, por lo que puede afectar la satisfaccion laboral.

Es importante definir los horarios de trabajo y coordinar con los jefes y
supervisores la carga laboral del puesto de trabajo, pues con el teletrabajo hay
tendencia al incremento de trabajo considerando que con esta modalidad se
incrementa la productividad.

Otra estrategia debe enfatizar en el desarrollo de las competencias y habilidades
de los empleados en cuanto a la comunicacién, liderazgo y compromiso con
respecto al teletrabajo.

Debe haber un seguimiento o retroalimentacion en los empleados con respecto a

su desempefio laboral, para que a su vez se genere un sentido de pertenencia
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hacia la empresa y al area de trabajo.

Etapa 3 Generacion de buenas précticas para el desarrollo del teletrabajo.

La experiencia de otras organizaciones conforme a la implementacion del
teletrabajo, y con base a los resultados pueden servir como ejemplo para la
implementacién y adopcion y desarrollo del teletrabajo en materia de lineamientos,

normas y procedimientos a seguir.

La aplicacién de metodologias como las 5 “S” de la calidad para la mejora
continua y la gestion o administracion del tiempo, son précticas que deben ser incluidas
en el proceso de desarrollo del teletrabajo, ya que contienen elementos y précticas
claves que pueden influir en el desempefio, y la productividad laboral de los
teletrabajadores. Por tanto, el area de trabajo debe aprovechar las bondades que genera
la implementacion de la modalidad de teletrabajo para alcanzar los objetivos y metas

propuestas para bien de la organizacion.

Implementacion y adopcion de la modalidad del teletrabajo

Generacion de
buenas practicas
para el desarrollo

del teletrabajo

Figura 37. Etapas de la adopcion del teletrabajo, fase 5.

D Fuente (Elaboracién propia)
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Estructura del proceso de la implementacion del teletrabajo

Proceso para la implementacion del teletrabajo

Responsables

Descripcion

FASE 1 Compromiso Debe haber un compromiso total anivel de directivos paraelinicio del
= - n ia, dari lavolun I
e T Ao ArTiel SE diertn. Diiectivos pr?cgso estableFe Ia.t'ra sparerma claridad .s’obre avo u' tad ylos
= : T T objetivos de la direccion con laimplementacion del trabajo remoto o
Paso 2 conformacion de un equipo multidisciplinario. teletabal e dalidad
Paso 3 Socializacion del inicio de |a modalidad del teletrabajo. Sl ERSIGI cRUe s MoNdocs
FASE 2 Planificacion general.
Planificacion general
Objetivos Eqing Se define una ruta estratégica paralograr alcanzar los objetivos, asi

Plan de accién paso a paso

Recursos disponibles

Riesgos

Indicadores

Comunicacion

multidiciplinario

como también las capacidades y los recursos disponibles para
desarrollar la modalidad de trabajo adistandia.

FASE 3 autoevaluacion del area de trabajo.

Componente legal

Componente tecnologico

Componente organizativo

Informe de la autoevaluacion

Equipo
multidiciplinario

Se hace una autoevaluacion en materia legal, tecnologicay
organizacional, para determinar las capacidades, recursos y necesidades
antes de implementar o adaptar el teletrabajo.

FASE4 Pilotaje del teletrabajo

Equipo : ) 37 L
Preparacion de la prueba piloto multididplinatoy Implica eI desarrollo dg la Rrueba piloto que medirala p:-mdad de
implementacion del pilotaje Seadatiobae adaptacion de la organizacion y los empleados a este cambio.
Evaluacion del pilotaje
2 taci - . Trata sobre la aprobacion de la implementacion de lamodalidad de
HASESipicme fyadloricaon et il trabajo remoto, asi como la adopcion de lamismaen el area de trabajo,
Etapa 1Adopcion alamodalidad Areade trabajo [pormedio de una aplicacién de procedimientos y politicas del

Etapa 2 Seguimiento y comunicacion

Etapa 3 adopcion de buenas practicas para el desarrollo del teletrabajo

teletrabajo como modalidad laboral para que se ejecute de manera
continua.




Cronograma de implementacion
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Diagrama del proceso para la implementacién del teletrabajo

comunicacion

teletrabajo

. Acuerdo - C(.)jrg(g":;?céén dScl)maIlzac:lon
- Compromiso Directivo > © equipo el proyecto
- multidiciplinario de teletrabajo
@
L
A
o~ Elaborar )
© Planeacion Establecer planes de Recursos y Indicadores y
E general ’ objetivos accién riesgos comunicacién
Y
- Autoevaluacion del Componente Componente Componente Informe de la
© area de trabajo legal tecnolégico organizativo autoevaluacio
@
L
Y
I Preparacién — Evaluacion del
2 tz;fttr?fa?f | de a prueba [—-| Implementacion |—a pilotaje
@ piloto del pilotaje
L
Y
/ Implementacion
T5) Implemtacion y . de buenas
3 adopcion del Aﬂ?g;;'ig:dla »| seguimiento y - para el
F teletrabajo

Flujograma del proceso de implementacion del teletrabajo
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Fuente: (Elaboracién propia)
6.4.2 Metodologia de las 5 “S” de la calidad (Método Kaizen)

Como parte de la generacion de buenas précticas para el desarrollo del
teletrabajo, el método Kaizen es una filosofia que debe ser incluida en la planificacion
de la guia del teletrabajo como principio fundamental para la mejora continua en el
desarrollo del proceso, esta metodologia es orientado en la idea de pequefias acciones,
realizadas de forma continua y organizada puede hacer alcanzar grandes objetivos,

resultados y la calidad total.

En ese sentido la aplicacion de la metodologia de las 5 “S” facilita los procesos
de mejora continua, su aplicabilidad logra la reduccion de ineficientes y malas précticas
que impiden el desarrollo eficaz de la productividad y el desempefio en un puesto de

trabajo.

1. SEIRI
Organizar

5. SHITSUKE 2. SEITON
Mantener Ordenar

4. SEIKETSU
Estandarizar

Figura 38. Las 5 “S” de la calidad.

Fuente (Elaboracién propia)
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Como propuesta de mejora, en este apartado, se basa en la implementacién de un
plan de accion que permita desarrollar competencias en los colaboradores para que
puedan mejorar los procedimientos sobre como debe de ejecutarse la modalidad de

teletrabajo que a su vez beneficie a la empresa y a los colaboradores.

A continuacion, se presenta una metodologia a seguir para la implementacion de
la filosofia de las 5 “S” de la calidad para la mejora continua para el desarrollo del

proceso del teletrabajo.

Al igual que en la guia de implementacion y adopcion de la modalidad del
teletrabajo, la metodologia de las 5 “S” consiste en aplicar fases o etapas para poner en
practica esta filosofia, este proceso consta de 2 fases, la planeacién inicial y la

implementacion.

6.4.2.1 Fase 1. Planificacion inicial.
Paso 1 Compromiso

En esta fase debe comenzar con un compromiso de las partes involucradas como
de la alta directiva, para llevar a cabo las etapas de esta guia, y comprender la
importancia que debe generar la aplicacion de la misma y su vez que sirva de aliciente
para la participacién de los colaboradores de modo que permita alcanzar los objetivos

propuestos del area de trabajo.
Paso 2 Creacion de un equipo multidisciplinario.

Este equipo deber contener, personal de diferentes jerarquias en el area de
trabajo, podran incluirse, jefaturas, supervisores y deméas empleados con la finalidad de
estar comprometidos con el desarrollo y la planificacion del proceso de la

implementacién de las 5 “S” para la mejora continua.
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* Realizar acciones * Gestionar recursos
correctivas. para el proceso.

* |dentificar punto de * Desarrollar un
mejora en las presupuesto y

actividades controlar los costos
desarrolladas.
y N

» Socializar las
b |

' » Toma de decisiones. \ + Actividades de trabajo

actividades a
desarrollar.

* Programas de
capacitacion .

* Fomentar el
compromiso y la
participacion general.

.-/J

* Seguimiento a las
actividades .

Retroalimentacion
Analizar los resultados
Evaluar el desempefio

de las funciones y
tareas.

* Dirigir las actividades
para la ejecucion de las
5 “5"

Figura 39. Acciones del equipo multidisciplinario.

Fuente (Elaboracién propia)

Paso 3 Socializacion de la metodologia de las 5 “S” de la calidad.

La socializacion debe ser difundida por los canales de comunicacion oficiales de
la organizacién o del area de trabajo donde sera implementada. El cual debe estar

dirigida a todas las partes involucradas dentro del area de trabajo.
Paso 4 Planificacion de las actividades.

En la planeacion, el equipo involucrado, debera elaborar una calendarizacion de
actividades mediante cronogramas, aqui se definiran las responsabilidades de cada parte

involucrada para que la ejecucion sea mas afectiva durante el proceso.
Paso 5 Capacitaciones.
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Este es un paso fundamental para lograr la mejora continua en el proceso. Es de
suma necesidad, elaborar un proceso de capacitaciones conforme a la aplicabilidad de la
metodologia de las 5 “S” de la calidad, es muy importante que todos los empleados
deban conocer las ventajas, beneficios y la importancia de aplicar las 5 “S” en el

desarrollo de las funciones sera provechoso para el logro de los objetivos.

En tal sentido, la capacitacion debe comenzar por los directivos, el equipo

multidisciplinario hasta los mandos mas bajos del area de trabajo.

6.4.2.2 Fase 2. La ejecucion.
La ejecucion contempla la implementacion de las 5 “S” de la calidad.

1. Implementacion de Seiri: consiste en identificar, clasificar y separar los
materiales necesarios de los innecesarios y eliminar estos ultimos.

Los pasos a seguir son los siguientes:

a) Capturas de imagenes del lugar de trabajo, antes de implementar Seiri. Con la
finalidad para que quede como evidencia del proceso a realizar. La fotografia
servira para evidenciar un antes y un después.

b) Definir el area de aplicacion: se deben designar los lugares donde se va a
trabajar con la limpieza, como por ejemplo el area en especifico o un escritorio
de trabajo.

c) Establecer los criterios para la identificacién, la clasificacion y la separacion de
los materiales encontrados en el lugar de la limpieza.

Los criterios para clasificar y evaluar los materiales u objetos en el area de

trabajo:

Mantener lo necesario en las areas de trabajo.
Identificar los objetos presentes en un area.

Clasificarlos por relevancia y conveniencia de objetos.
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Clasificar la periodicidad de uso.
d) Identificar los materiales u objetos que no son necesarios para trabajar.
e) Trasladar o guardar en otro sitio todos esos objetos innecesarios para que no
estorben al momento de trabajar.
f) Generar un informe de los avances de la organizacion y clasificacion durante el
Seiri.

Desarrollo:

Antes Después

Algunos beneficios:
Aprovechamiento del espacio Util en el area de trabajo.
Distribucion de los recursos como material y equipo.

Facilita el control visual, se elimina el desorden.

A continuacién, se presenta un formato para la implementacién del Seiri para

localizacion de elementos innecesarios en el lugar de trabajo.
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I mplementacion de Seiri
Hoja de campo para localizacion de elementos innecesarios
Departamento:

Elemento Innecesario Cantidad Localizacion

Fecha
Nombre del Evaluador:

Elaboracion propia
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Formato para identificar los elementos no necesarios
Tarjeta Roja
Departamento:
Area:

Descripcion del Objeto

Grapadoras Cajas
Papel de impresora Material de etiquetas
Papeleria Porta documentos
Documentos Recipientes
Sellos Facturas
Cables de Red Formularios
Accesorios Otros (especifique)
Mal estado Uso desconocido
No se necesita Defectuoso
se utiliza poco Contaminante
Desperdicio Otros (especifique)
En exceso
Responsable
Cantidad de objetos
Reubicacion

2. Implementacion de Seiton: se debe organizar los elementos que estén
clasificados como necesarios, de tal manera que se le asigne un lugar a cada
uno ellos.

Una vez realizado la limpieza, ya queda un espacio fisico despejado para dar

paso al Seiton.
El Seiton o el ordenamiento se lleva a cabo mediante el siguiente proceso:

a) Definir y analizar el lugar donde se implementara el ordenamiento.
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b) Colocar cada objeto en el lugar que le corresponde, siempre se debe definir el

colocar cada material o herramienta de trabajo en un lugar especifico en el area
de trabajo, se debe colocar dependiendo la frecuencia de uso del objeto o por su
utilidad y relevancia del mismo.

Rotulacidn del sitio donde se coloca cada objeto. Esto se hace con la finalidad de
que cuando se utilice una herramienta o material se vuelva a colocar en el mismo

sitio de donde se retiro.

Localizacion de elementos necesarios
Departamento:

Elemento Innecesario Cantidad Localizacion

2
o

O |INjoojOo|ld~I W IN|F-

11
12
13
14
15

16
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Formato para identificar los elementos no necesarios

Tarjeta Roja
Departamento:
Area:

Grapadoras Cajas
Papel de impresora Material de etiquetas
Papeleria Porta documentos
Documentos Recipientes
Sellos Facturas
Cables de Red Formularios
Objetos electronicos Accesorios
Comida Productos de limpieza
Objetos personales Herramientas
Otros (especifique)

Razdon por cual no es necesario

Mal estado Uso desconocido
No se necesita Defectuoso

se utiliza poco Contaminante
Desperdicio Otros (especifique)
En exceso

Cantidad de objetos

Accion Correctiva:
Reubicacion

Responsable
Fecha
Observaciones:
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3. Implementacion de Seiso: busca identificar y eliminar la suciedad en el area

de trabajo.
En este apartado lo que se busca es cuidar las condiciones de trabajo, eliminar la
suciedad, la limpieza del area de trabajo debe ser una actividad de todos los dias, para
que se tenga seguridad en las instalaciones, la oficina o cualquier otro lugar donde se

realice el trabajo.
Pasos para la implementacion de la limpieza.

a) Determinar el area de trabajo para limpieza.
Antes de comenzar a trabajar es indispensable verificar lo limpio que
pueda estar el lugar de trabajo, identificar pisos, paredes, escritorios,

herramientas de trabajo, equipo de oficina etc.

b) Planificar tareas de limpieza.

Se debe verificar el polvo, fluidos de cualquier liquido que pueda
provocar accidentes en el lugar de trabajo, verificar si las maquinas o equipos de
trabajo necesitan una limpieza, e identificar las causas que provocan la suciedad

en area de trabajo para evitar que se produzca la misma.

¢) Realizar la limpieza.
Se debe mantener el area de trabajo limpia, y eso debe corresponder a
cada empleado de ordenar y limpiar su escritorio, ya que la limpieza debe ser

una actividad que se desarrolle diariamente.

Por tanto, la empresa y el area de trabajo debe contar con material de
limpieza suficiente para desarrollar e implementar el Seiso. Como punto de

control, se debe implementar una lista de chequeo de las areas de trabajo que se
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necesitan limpiarse, con la idea de que no se pase por alto ningin apartado

conforme se limpia el area.

Departamento:

| mplementacion de Seiso
| nspecciones de limpieza

Nombre del Empleado

Zonaa
Supervisar

Dia de Supervision
Fecha Mes

Hora de
Supervision

Fecha

Encargado del Comité de Limpieza
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Formato para identificar posibles fuentes de suciedad

Departamento:
Area:
Seiso
Nombre del objeto:
Problema:
Categoria del elemento detectado:

Desechos o desperdicios Polvo
Agua Material de oficina
Aceites Desperdicio de comida
Derrame de tinta Mugre

Otros (especifique)

Lugar donde se encontro:

Solucion

Accion correctiva:

Solucioén definitiva:

Responsable
Fecha
Observaciones:

4. Implementacion de Seiketsu: consiste en estandarizar las actividades de

una forma visual, para asegurar que los logros obtenidos se mantengan.
Lo que se busca con la implementacion del Seiketsu, es la estandarizacion de las
actividades realizadas en las implementaciones de la clasificacion, organizacion y

limpieza. De tal manera que lo anterior, se convierta en una mejora continua en los
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colaboradores al momento de trabajar en sus funciones, en tal sentido se deben emplear

los siguientes pasos para que funcione el Seiketsu:

1. Definir responsabilidad al trabajador

2. Implementar un proceso estandar para aplicar de forma recurrente la

clasificacion, organizacion y la limpieza en el trabajo.

3. Retroalimentacion y mejoras continua sobre la estandarizacion de las 3 S

anteriores.

4. Identificar puntos de mejora y oportunidades.

Con la experiencia y desarrollo de las primeras 3 “S”, se pueden indagar

con los empleados una lluvia de ideas para realizar futuras mejoras para el

area de trabajo, las propuestas de las ideas deben ser analizadas por el equipo

multidisciplinario para luego considerar su implementacion.

Formato control de estandarizacion
Departamento:

Area:

Control de Estandarizacion

Evaluacion

Elemento|No. Criterios

2

3

4

Existen rétulos para identificar dreas y subareas de trabajo

Se encuentra bien delimitada el area de trabajo

Estan rotulados los lugares donde se encuentra el material y equipo de oficina

Existen identificadores visibles para realizar las funciones del puesto de trabajo

Organizar Esta Delimitada la Ubicacion de las herramientas de trabajo, impresoras y equipo.

Existen y se estan llevando a cabio medidas de seguridad en el area de trabajo

Existen condiciones de iluminacion y temperatura ptimas para trabajar

El lugar de trabajo se encuentra limpio y sin suciedad.

Oy jojuulbdlw]IdD]IE-

Esta debidamente organizada el drea de trabajo o su oficina
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5. Implementacion de Shitsuke (Disciplina y habito).  Obtener el
compromiso en general de todos los empleados, para trabajar de forma
permanente con las normas establecidas en las 4’s anteriores.

Es la Gltima etapa en el proceso de implementacion y sin embargo es de mucha
importancia, debido a que se necesita el apoyo de todos los involucrados para su
ejecucion.

En esta etapa se deben realizar actividades que fomenten los habitos y la
disciplina y con ello trabajar continuamente con las normas establecidas, para ello se

debe fomentar la participacion de todos los involucrados mediante:

Una excelente comunicacién que sea efectiva en el equipo de trabajo.

Discusion de temas y generacion de ideas abiertas para la toma de decisiones.

Capacitaciones al equipo de trabajo

Apoyo por parte de los mandos superiores a las lineas bajas del area de trabajo.

La idea fundamental de esta guia, es que sirva de apoyo o como sustento para la
implementacién de las 5 “S” de la calidad para la mejora continua, independiente del
puesto de trabajo, en vista que puede ser aplicada al trabajo remoto, en ese sentido

lograr integrar esta metodologia a las modalidades del teletrabajo.

Por ende, tal filosofia se puede aplicar para optimizar el espacio fisico donde se
teletrabaja y con ello lograr una mejor concentracion en las funciones que el
teletrabajador realiza, siempre con el objetivo de la mejora continua y aumentar el
rendimiento y desemperfio laboral dando y como efecto domino el cumplimiento de las

metas propuestas en el area de trabajo.

164



A continuacion, se presentan formatos para planificacion de acciones de las 5

“S” como parte de mantener la disciplina, generar habitos y el cumplimiento de las 4 S

PLANIFICACION DE ACCIONES 55
Acci Iniciodela | Finalizacion
Problemas _ cion Accion de la Accion
Planteados Acciones Propuestas Cmra N°de S Responsable Prevista Prevista

Real Real

que anteceden al Shitsuke.
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Proceso:

Mes

Etapa Metas Metas Porcentaje de

cumplimiento
Propuestas Alcanzadas

Clasificar

Orrganizar

Limpiar

Estandanzar

Drisciplina

Tatal

A continuacion, se presenta un ejemplo de cdmo se puede programar en un cronograma

la implementacion de las 5 “S” de la calidad dentro del area de trabajo.

CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION DE LAS 5"§"

OCTUBRE NOVIEMBRE

Desarrollo Res ponsables 1 | S2 $3 $4 1 $2

112)3(4/5/6]7(8[9]10/11)12{13)14[15/16[17| 18] 19] 20| 21| 22| 23| 24 25/ 26| 2728/ 29[ 30| 31| 1|2/ 3|4(5(6]7(8[ 9/ 10

N wvwoeN o

Compromiso Directivos

Creaci6n del equipo
de trabajo

Planificacion
general. Equipo de

Socializaciondel |  trabajo
proceso

Capacitacion de las
5 g

Implementacion de
las 5 °5"

Seiri

Seiton | Area de trabajo

Seiso

Seiketsu

Shinseku

|Evaluaciény Equipo de
retroalimentacion trabajo

Cronograma de implementacion de las 5 “S” de la calidad

166




Fuente: (Elaboracién propia)

Flujograma del proceso para implementacion de las 5 “S”

Diagrama del proceso del implementacion de las 5 "S"

Compromiso

directivo
Creacion del
equipo de
trabajo Opcidn

Planeacion General

Socializacion de las
5S

&

Capacitaciones

Ejecucidn en
el area de
trabajo

L si

Aplicacién de las
58S

)

Y

Evaluacion y
etroalimentacio

fin
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Fuente: (Elaboracién propia)

6.4.2.3 Aplicacion de las 5 “S” en la computadora del teletrabajador.
La metodologia es adecuada para ser aplicada no solo en una oficina de trabajo

también dentro de las herramientas electronicas que el colaborador necesita para
desempefiar sus actividades debido a que necesitan organizar el ambiente de trabajo y

mantener la disciplina para lograr metas.

Cabe mencionar que en muchas ocasiones los trabajadores que utilizan
herramientas electrénicas como Laptops, Tabletas o computadoras de escritorio, no

cuentan con una organizacién y orden dentro del dispositivo.
A continuacion, se presenta una serie de pasas para aplicar las 5 “S” en la computadora.
Paso 1 SIRI: Mantén solamente lo que necesites para teletrabajar.
Al iniciar sesién en la computadora.
Antes de comenzar con la jornada laboral, por tanto, se debe hacer lo siguiente:

1. El colaborador debe verificar el escritorio de la computadora, por lo general el

usuario tiene una tendencia a guardar todos los archivos en este sitio,

S°P2FFwR 2 m=mRAR=

PERRRR: 2 w23 R2=n
2eafAR=RR

168



2. El usuario debe comenzar a separar los elementos del escritorio de la
computadora, solo es necesario tener los archivos y accesos directos importantes
y necesarios para trabajar.

Primeramente, comienza a clasificar archivos importantes de los que no lo son como,

HUE BEO

Archivos importantes Archivos necesarios

e e

Archivos innecesarios

por ejemplo:
Paso 2 Seiton (Orden) el usuario debe acomodar todos los elementos, iconos y

carpetas dentro del escritorio de la computadora.

Por ejemplo, todos los archivos importantes, en un solo sitio, igualmente con los
archivos necesarios, y finalmente enviar a la papeleria de reciclaje o eliminar aquellos
archivos innecesarios que solo ocupan un lugar en el escritorio de la computadora

provocando desorden:

El usuario debe ordenar los archivos en carpetas que permitan encontrar todo lo

LI

my=)e

AICDHOS HOpOKRIGe ArChiV°S_"le°esa'i°S Archivos innecesarios
J
; S
—
! d e
Documentos Archivos Papelera

importantes necesarios de reciclaje 169



gue necesite con rapidez

Paso 3 Seiso (Limpieza)

El usuario debe mantener limpia su herramienta de trabajo en este caso la
computadora, comenzar por limpiar la pantalla, el teclado y demas componentes es muy
importante para la presentacion de los trabajos o informes y el area donde desempefian

las tareas.

1. Elimina los archivos innecesarios. Si usuario tiene demasiados archivos en la

computadora, no correra tan rapido y contrastaria con su eficacia y eficiencia al

my=je

Archivos innecesarios

- - ——
0
E
i SN
9.
=
Papelera
de reciclaje

momento de hacer las tareas.

2. Vacia la papelera de reciclaje. La papelera de reciclaje conserva copias de los

archivos que se eliminan.

Abrir
I Abrir CCleaner...
Ejecutar CCleaner 170

& Vaciar Papelera de reciclaje




3. El usuario debe solicitar a tecnologia desinstalar programas que no utilice para

hacer sus funciones, muchas veces los sistemas tienen programas preinstalados

o Agregar o quitar programas

&;ﬁ Programas actusimente instalados: [ Mostrar actuakzaciones Qvdenar par: m
“aa” | (2 o7 raeston e t610am D)
programas . o

ggl Nero Reloaded Plugln Pack 2.0.4 by GEAR
% T nero suite
Agregar ruevos | @B Norton Internet Security 2005 (Symantec Corporation) Tamadio 32,38MB
e '& POFCreator Tarnafio 27,27MB
gj 1R PoFCreator Toolbar Tamafio 0,81MB
T & RarZila Free Urrar 2.52 Tamafio 1,70M8
cm‘:)_“om de @ Reproductor de Windaows Media 11 Tamafio 8,01MB
&% Sun VM VirkualBex Tamafio 79,41MB
@f ) Synaptics Pointing Device Driver Tamafio 9,20M8
Configurar acceso {2 Ubuntu
m?:!lrm;:s Haga clic squi para obtener informacit
(& windows Inkernet Explores 7
 Windows Live Favorites para Windows Live Toolbar Tamafio 1,67MB
&, Windows Live Messenger Tamafa 31,15MB
182 Windowes e Sinnein Assistant Tamadin Lramn ¥

gue no son importancia o0 no se usan.

Paso 4 Seiketsu (Normalizacion)

El usuario debe de ser consciente de que la constancia es clave para

evitar y prevenir algun desorden o contratiempo en el futuro, estandarizar

El empleado o usuario debe tener presente los fundamentos de las 5 “S” en
este apartado definir normas para mantener el sentido de uso, limpieza y

organizacion:

171



Elimina todos los iconos innecesarios

Coloca las carpetas de documentos en el orden que se tengan que
utilizarlo.

Coloca los accesos directos en un orden ldgico.

Cuida la ergonomia, utiliza colores comodos que te permitan visualizar

los textos e iconos, y la iluminacion adecuada para la vista.

Paso 5 Shitzuke (Mantener la disciplina)

El empleado debe fomentar nuevos habitos y nuevos esfuerzos por
mejorar su labor. Este le permite al usuario o empleado que ayude a ser mas

eficiente y productivo alguna tarea.

En esta etapa se debe evaluar el mismo usuario, monitorear el desempefio

de las 5 “S” si se estan aplicando y cdmo mejora en su rendimiento diario.

Antes y el después de aplicar las 5 “S” en el escritorio de la computadora:

SP2AFFRwE > 22m=mBERD =N N
S5EINFANs 552 . . m2R2mD |

XA NN RN N N

Jd  AmEBR» »m

>~ .llzz'l“’.- =
SPRimmmem = A

S fwmfm» om» =

i By P 9D e gQRETEFR AT O tow st BEmg e e q

ANTES DESPUES



Digrama del proceso de la aplicacion de las 5 “S” en el ordenador

Flujograma para implementacion de las 5 "S" en el ordenador

Iniciar sesion en la
laptop
=
[1] . .
w Revisar el Separar los Documentos Archivos A‘rc'hlvos
escritorio de la elementos del importantes necesarios viejos 0
laptop escritorio innecesarios
Carpeta de

- Ordenar los docupmentos Carpeta de Otros
S archicos en importantes | Archivos Archivos
a carpetas ] necesarios relevantes

Eliminar Vaciar la Desintalar
° ) archlvo‘s papeleria de programas
n Inecesarios, reciclaje y app que
& e no utilicen
i s Mantener los
T Estandarizacion
£ pasos
= ;
3 anteriores
% Mantener la Fomentar
N Autoevaluacion disciplina ———" nuevos
& p habitos

Fuente: (Elaboracion propia)
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6.4.3 Metodologia de la administracion del tiempo

La administracion del tiempo es una metodologia la cual debe ser incluida en la
etapa de adopcion e implementacion del teletrabajo, como generacion de buenas
practicas para el desarrollo del mismo, en vista que la gestion del tiempo es un proceso
de planeacion, avance y evaluacion de las actividades, que permitiran al area de
Customer Experience ser mas eficientes con su tiempo al momento de realizar las
actividades diarias, por parte de los colaboradores en su puesto de trabajo, ya sea que

realicen teletrabajo o trabajo en la oficina.

Considerando los resultados obtenidos en el presente estudio, conforme a las
recomendaciones de los entrevistados sobre cdmo adaptarse mejor a la modalidad de
teletrabajo surge la propuesta de elaborar una guia sobre la gestion del tiempo y

planificacién de las tareas. A continuacion:

6.4.3.2 Guia sobre la gestion del tiempo y planificacion de las tareas
Para lograr implementar la metodologia de administracion del tiempo, se deben

seguir los siguientes pasos:

1. Paso 1. Autoevaluacion y anlisis en la gestion del tiempo.
Realizar un autodiagnéstico de como se utiliza y gestiona el tiempo, por medio
de bitacoras, listas y otros medios que permitan tener un registro de las actividades a

realizar.
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a) Las bitacoras permiten llevar un
Bitacora de actividades

registro de actividades de forma

Actividad Fecha Hora

cronoldgica permitiendo tener

un orden, que facilita la revision

de cada actividad a realizar en el

trabajo, donde se detalla la fecha

y hora de ejecucion por lo que

permite dar prioridad y tener un

registro de las actividades.

b) Analizar e identificar las

actividades, distractores,

problemas que quitan tiempo sin

10ejemplos.com

dar resultados, deshacerse de los

ladrones del tiempo, los aspectos como las interrupciones, mala informacion,
indecision, mentalidad negativa, miedos, etc. Todo aquello que roba el tiempo y
no permite un eficiente manejo del mismo. Se debe desechar y utilizar ese

tiempo en algo productivo.

Algunas Causas de fugas
del tiempo

Falta de Procrastinar las Hacer multiples
planificacion actividades tareas a la vez

Desorganizacion

Figura 40. Esquema de Fugas del tiempo.

Fuente: (Elaboracién propia)
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2. Paso 2. Organizacion y planificacion de tareas.

Establecer los objetivos y metas que son méas importantes y a las que se debe dar
prioridad, clasificandolas de acuerdo al orden de importancia, dando prioridad a las méas
urgentes. Desarrollar planes de accién para alcanzar los objetivos propuestos,
definiendo los procedimientos, recursos necesarios y la distribucion del tiempo a través
de la planificacion. Planificar el tiempo libre, tener organizada y elaborada la agenda

diaria y eliminar los malos habitos que quitan tiempo.

A continuacion, un esquema de organizacién y planificacion de actividades:

1. Cuidar el tiempo,
evitar
desperdiciarlo

2. Establecer
objetivos y metas

Planificar el tiempo Realizar planes de

Elaborar agendas = = e
libre acciones diarios

Eliminar malos
habitos

Figura 41. Esquema de planificacion de actividades

Fuente: (Elaboracién propia)

3. Paso 3. Poner en la préactica los planes de accion.
Organizando y programando las actividades claves en el calendario o utilizando las
herramientas tecnoldgicas que permiten tener guias de planeacion, listados de

actividades y otros medios que sirvan de ayuda.
Las herramientas tecnoldgicas que se pueden utilizar para una mejor de gestién del
tiempo:

Para la organizacion Google Calendar, esta aplicacion se puede utilizar para

computadora, movil o Tablet sirve para organizar las tareas, tener recordatorios
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facilmente y recibir avisos de las mismas. Asi mismo se puede tener varios
calendarios a la vez y compartirlos con otras personas, puesto que desde la
aplicacion se pueden compartir los eventos con otros comparieros, asignarles

colores a los calendarios y mejorar la organizacion en general.

LLIDELA Calendar  vooar ¢ > May2018 QA we- O B O

.......

B Asporamens

Bavisary

B toadey Tweemn

B Oy Tapler e
Jave ramard

B kg

B Peter e

)

Gestor de notas y lista de tareas existen varias aplicaciones que se pueden usar
en varios dispositivos son utiles, ya que permiten compartir una direccién web
que se puede visualizar desde el mdvil y poder luego verla en la computadora.
Ademas, permite incluir notas de voz, listas (Util para la lista de la compra),

realizar dibujos simples y notas con videos o0 imagenes.

TAREAS IMPORTANTES TAREAS URGENTES
Actulizacién de Factibilidades Seguimiento de solicitudes

Creacién de oportunidades Ver gestién de cartera de cobros
Cotizacion de enlaces Enviar a facturar equipos de
Llamar a los c\ienhes clientes

Agendar reuniones para temas de Solicitar la baja de enlaces de
facturacion internet

Para la comunicacion, el uso de correo electronico, cual es una plataforma que
permite intercambiar mensajes y archivos adjuntos en diferentes formatos desde

cualquier dispositivo con conexion a internet.
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FW: Gestion respondida con Aprobar - ID 10908 Cliente CRE

tico ‘ 25 Aos
~

Classteanon: interns

Mensajeria instantdnea: WhatsApp, Google Meet, Telegram, Line, Zoom,
Microsoft Team etc. Son aplicaciones que se puede descargar en el mavil, o en
la Tablet, e incluso utilizarlas desde el PC. Permiten realizar Ilamadas y
videollamadas entre usuarios, ademas de mandar mensajes escritos y de voz de

manera instantanea.

Zoom . whatsapp Telegram m Google Meet

4. Paso 4 Desarrollar metodologias, técnicas y soluciones.

Para superar las dificultades en la gestion del tiempo como ser: interrupciones,
crisis, demoras o reuniones sin provecho, motivarse a la accion, ser optimista positivo,

centrarse en la solucion de problemas.

La matriz de Eisenhower o gestion de tiempo es una herramienta que le permitira a
los colaboradores de Customer Experience clasificar las tareas en funcion de la relativa
urgencia e importancia, asi mismo planificar y dar prioridad a las tareas y orientar el
tiempo y esfuerzo en los objetivos previamente establecidos por la empresa y los

colaboradores.
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Una gestion del tiempo eficaz implica un buen ajuste entre la importancia y la

urgencia de las cosas que se deben atender. La matriz Eisenhower consiste en 4 fases los

cuales se detallan a continuacion:

B
g

Nivel de Importancia

Matriz de Eisenhower
Importante Urgente Importante Mo Urgente

HAZLO AGENDA

Tarea que debes Tareas que

hacer de requieren
inmediato planificacion

No Importante Urgente Mo Importante No Urgente

ELIMINA

Tareas que
puedes dejar de
hacer

Baja Nivel de Urgencia Alta

Figura 42. Matriz de Eisenhower

Fuente: (Elaboracion propia)

IMPORTANTE

NO IMPORTANTE

Formato matriz de gestion de tiempo de Eisenhower

URGENTE

NO URGENTE

Actividades

Fuente: (Elaboracion propia)
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Fase 1 Clasificar las tareas que son urgentes e importantes: son las
actividades que los empleados deben dar prioridad, requieren accién y cumplimiento
inmediato. Un ejemplo de este tipo de tareas es la fecha limite para realizar pagos o

presentar un informe.

Fase 2 Definir las tareas urgentes y no importantes: este tipo de tareas son
claves para lograr los objetivos propuestos, sin embargo, no requieren ser ejecutados a
atendidos de forma inmediata, por tanto, es sumamente importante planificar la
ejecucion con fecha y horas definidas. Este cuadrante permite trabajar en forma
planificada con el fin de reducir situaciones de estrés innecesarias. Un ejemplo de este
tipo de tareas podria ser la contestacion de la mayoria de correos electronicos, aunque

algunos pueden ser urgentes e importantes.

Fase 3 Establecer las tareas no urgentes e importantes: este tipo de tareas no
son necesariamente primordiales para alcanzar los objetivos principales, son las que el
trabajador debe de realizarlas a la brevedad, con el fin de que no se conviertan en una
interrupcién futura, por lo que representan una excelente oportunidad para delegar y
fortalecer el trabajo en equipo. Casi todo el mundo suele olvidarse de estas tareas, por
ello, hay que planificarse para cumplirlas. De esta forma, no se acumularan las tareas

urgentes e importantes, un ejemplo de este tipo de tareas, hacer ejercicio fisico.

Fase 4 lIdentificar las tareas no urgentes y no importantes: son el tipo de
tareas en las que generalmente se procrastina, el teletrabajador debe comenzar por
eliminar las tareas obsoletas, se debe evaluar tanto el efecto negativo como las
consecuencias. Por tanto, otra opcion es la de examinar si algunas de estas tareas se
pueden ejecutar de forma rapida, completandolas con un esfuerzo reducido y sin que
estas interfieran en el desempefio. Un ejemplo de este tipo de tareas seria interactuar en

redes sociales.
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Existen estrategias para mejorar y hacer un buen uso del tiempo, recurso tan

valioso e importante al momento de trabajar y realizar actividades.

El proceso de la gestion del tiempo requiere de tomar conciencia que es una
forma de cuidar al empleado y los recursos vitales de la empresa, de dar prioridad a las
necesidades, deseos, y de optimizar el tiempo tanto en la vida personal como laboral y
dar prioridad a lo importante. También es importante que los colaboradores pueden
establecer horarios del tiempo que permita organizar los horarios entre la vida personal
y laboral en los empleados. Los horarios laborales se adaptan a las necesidades de los
colaboradores dentro de limites previamente establecidos y acordados por la empresa y

el empleado.

A continuacion, se presenta un ejemplo sobre como el empleado debe organizar las
tareas segun se su nivel de importancia y su nivel de urgencia para gestionar de mejor

forma su tiempo.

Cuadro registro de actividades de tiempo diaria

ACTIVIDAD

HORA

prioridad

Levantarse

05:15am a5:30am

urgente

Alistarse, asearse

05:30 am a 6:00 am

importante y no urgente

Encender la computadora del trabajo

08:00 am a 8:30am

importante y urgente

Conectarse al VPN

08:30am a 8:35am

importante y urgente

Revisar el correo electronico

08:40 am a 9:00 am

importante y urgente

Revision del catalogo de planes moviles
Verificar el inventario de telefonos
Reuniones de trabajo

clasificar correos electronicos 09:00am a 9:05am [importante
Responder correos de clientes en cartera 09:05 am a12:30 pm |urgente

Comenzar sacar el trabajo asignado para la jornada matutina 12:30pma 1:30pm |importante y urgente
Almorzar 1:30PMa 2:30PM importante
Continuar con la jornada laboral 2:30pma2:45pm |importante y urgente
Atender llamadas de colegas 2:45pma3:00pm |importante

3:00pma3:30 pm

no importante y no urgente

3:30pm a 4:00 pm

importante y no urgente

4:00 pm a 4:15 pm

importante y no urgente

Realizar llamadas de clientes

4:15pma4:30 pm

importante

Seguimiento a gestiones

4:30 pm 5:00 pm

importante y urgente

Cerrar sesion de trabajo

5:00 PM

importante

A continuacion, actividades trasladadas a la Matriz de gestion del tiempo de Eisenhower
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Matriz de gestion de tiempo de Eisenhower

URGENTE NO URGENTE
Encender la computadora Desayunar
Conectarse a la VPN Atender llamadas de colegas
Revisar bandeja de correo electrénico Atender clientes de otras carteras
IMPORTANTE Revisar bandeja de gestiones Revision del catdlogo de planes mdviles

Iniciar con trabajo pendienteC1C12:D30 |Verificar el inventario de teléfonos
Enviar solicitudes de facturacion de equigResponder correos de clientes en cartera
Responder correos de caracter urgente |Reuniones de trabajo

Almorzar
Procrastinar trabajo Revisar redes sociales
Atender llamadas personales Ver television cuando se teletrabaja
Atender solicitudes improductivas Reuniones innecesarias
Siguientes por WhatsApp Algunos ocios

NO IMPORTANTE [Chat personal por canal de comunicacién|Distractores de tiempo
Redes Sociales

5. Paso 5. Control y seguimiento.

Es importante poner atencién en la programacion del trabajo, tener un control sobre
el descanso, estudiar el rendimiento obtenido en funcion del trabajo realizado y poder
identificar los principales puntos de pérdida de tiempo, eliminar las malas précticas y
habitos, para ello se deben implementar indicadores y KPIs para el mejor cumplimiento
de las tareas y establecer tiempos de respuestas en la gestion para ser mas eficientes y

mejores administradores del tiempo.

Para poder coordinar y dar seguimiento al personal que se encuentra teletrabajando,
es necesario la utilizacion de herramientas tecnologicas para facilitar el trabajo a

distancia.

A continuacién, se presenta una planificacion de control y seguimiento para

el personal que labora de forma remota.
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1. El Jefe o supervisor debe conocer las actividades o funciones de los

empleados.

2. Cada vez que se inicie y termine una jornada laboral, se debe verificar si
cada teletrabajador marque la entrada y salida de su horario laboral, en caso
de no contar con alguna herramienta para este fin, el teletrabajador debera
enviar un correo electronico a su supervisar minutos antes de su entrada a su
teletrabajo y de la misma forma a la hora de la salida, esto servira como

medida de marcacién

Buen dia.

Confirmando hora de entrada 8:00 pm
Empleado: Juan Diaz

Numero; 1203

Puesto: Asistente Experiencia CX 828
Territorio: 1

Saludos.

Classtfication: internal

TITUS Natifications - x

L8 CasHcacén de este COMeo Pa CamDIBEo & imtema

3. Revision de la asignacion de gestion mediante plataformas o sistemas de la

empresa.

a. Revision de la Pizarra de gestiones atendidas y pendientes en tiempo

Real.
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b. Revision de las asignaciones de gestiones diarias en la plataforma de

asignacion y control de gestiones.

Centro de Operaciones

[ica Mis Tareas

El supervisor o jefe deberd efectuar una comunicacion efectiva con el

teletrabajador por medio de herramientas de comunicacion.
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a. Seguimiento via chat por medio del comunicador interno de la

empresa.

Q Seard

RG  Rony Humberto C... chat 3more } oO¢ @R G

Rony Humberto Coello Garcia 4 2021 1022
Buen dia amigo

cambio de portabilidad que se ingreso del dliente

Centro de Operaciones

b. Seguimiento remoto via videollamada o llamada telefénica al numero
de contacto del teletrabajador, para gestionar asuntos relacionados

con sus funciones del puesto.

5. Agendar reuniones con el equipo de trabajo mediante videoconferencias
utilizando herramientas de comunicaciéon como Microsoft Teams para tratar
asuntos relacionados con el area o equipo de trabajo. Como, por ejemplo:
temas de desempefio, anuncios organizacionales, cambios estructurales,

nuevas asignaciones al equipo entre otros asuntos de interés.

185



6. Revision de métricas e indicadores para control y seguimiento y brindar

retroalimentacion de los resultados a los empleados.

; T
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Medidas de Control

A continuacién, se presentan algunas medidas de control sugeridas para conocer
los tiempos de respuesta al momento de atender gestiones tanto del cliente externo

como cliente interno.

Estas medidas de control deben ser evaluadas por el area de productividad, con el fin de
medir, si el impacto como mejora, permite contribuir eficaz y eficientemente con la
satisfaccion de los clientes externos e internos que se atienden en el area corporativa de
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Customer Experience de Tigo Business, clientes gestionados por correos y por

plataforma de asignacion de gestiones o via ticket. Asi mismo, la finalidad es que se

pongan en practica para cumplir con rapidez las solicitudes de los clientes y mejorar los

tiempos de respuesta en torno a la calidad de atencién y servicio brindado al cliente,

también con el objetivo de lograr una mejor evaluacion del desempefio por objetivos a

través de la implementacion KPIs:

Tabla de medidas de control

Nomenclatura

Indicador

Descripcion

Formula

Sugerencia

objetivo

FRT

Tiempo
medio de
primera
respuesta

Es el tiempo desde
que un cliente realiza
una consulta hasta
que recibe la
respuesta

Suma de tiempos de

primera respuesta /

numero de tickets =
tiempo medio de
primera respuesta

Lo ideal es que este KPI
sea lo mas bajo posible

identificar qué tan agil es el
equipo, el tiempo que dedica
aresponder las consultas
frecuentes y como esto
afecta en la satisfaccion del
cliente

ART

Tiempo
medio de
resolucion

El tiempo medio que
le lleva al empleado a
resolver una
incidencia de soporte
0 una consulta.

(Tiempo total
respuesta+ Tiempo de
espera+ tiempo de
tareas posteriores/
Numero total de Ticket
atendidos

cuanto menos tiempo
esperen los clientes para
resolver su consulta mas
alta serd la satisfaccion y
también la productividad
del empleado.

Establecer estandares que
definan una respuesta
efectiva y conocer el tiempo
de resolucién de las
consultas mas complejas.

FCRR

Tasade
resolucién
en un primer
contacto

Determina el
porcentaje de
consultas que fueron
resueltas en la
primera interaccién
con el cliente

Consultas resueltas en
el primer contacto / el
numero total de
contactos x 100

Ayuda a definir respuestas
rapidas y claras frente a
una consulta

Evaluar la eficiencia de los
asesores, de los procesos y
tecnologia utilizada.

CSAT

Escalade
Satisfaccion
del Cliente

es un indicador de
satisfaccion del
cliente, se mide a
través de una
encuesta
inmediatamente
después de la
atencion.

se realiza una encuesta
al cliente via telefonica,
email o SMS sobre la
calidad del servicio. Este
puede calificar en una
escaladelab5,dondel
es "Nada satisfecho" y 5
"Muy satisfecho"

Ayuda a conocer la
percepcion del cliente
sobre servicio brindado.

Medir la satisfaccion del
cliente después de la
atencion brindada por SAC

NPS

Net
Promover
Score,

EI NPS mide en una
escalade0al0la
probabilidad de que
un cliente se convierta
en un promotor de los
productos y servicios

% Detractores - %
Promotores = NPS

Ayuda a determinar
percepcion del cliente
sobre los productos y

servicios brindado es y si
son recomendados

Conocer si los productos y
servicios como atencion al
cliente, tienen la suficiente
buena calidad para ser
recomendados por los
clientes a sus conocidos.

Fuente: (Elaboracion propia
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Flujograma del proceso de control y seguimiento del teletrabajador por la

supervision o jefatura.

Diagrama del proceso de control y seguimiento.

Jefactura o

supervision

Y

Conocer
funciones del
puesto

\i
Recibir correo
reporte, inicio y
fin de jornada
laboral

Revisar
Asignacién de
gestiones al
personal

Pizarra de
gestiones

atendidas y
pendientes

Asignaciones
de gestiones j-=—Si
diarias

Comunicacion
efectiva con el
teletrabajador

\J

Comunicacion
por chat

Llamada telefonic
o videollamada

Tratar anuncios

Agendar
reuniones de area, rtemas
mediante organizacionales,

videoconferenci

Fin

Fuente: (Elaboracion propia)
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Consejos que los colaboradores pueden aplicar para hacer un buen uso del tiempo:

Organizar la jornada, como se ha mencionado anteriormente la planificacion es
muy importante, ya que permite definir y escribir las tareas mas importantes del
dia para tener claras las prioridades y empezar al dia trabajando en ellas.
Realizar pausas activas, tomarse el tiempo para respiros es muy util realizar
pausas para retomar fuerzas y descansar.
Fijarse plazos, limitar el tiempo en cada tarea, marcar limites temporales para
cada tarea hara que sea mas sencillo para realizar ajustes.
Concentrarse, dedicar el tempo de calidad en cada actividad tanto de vida
personal como laboral. Aprovechar el momento al 100% tanto para tareas que
forman parte de las obligaciones, como para el tiempo de ocio y descanso.
Controlar las interrupciones, puesto que sin interrupcion la concentracion
permitira ser mas efectivos en las funciones y actividades laborales.
Ordenar desde el espacio de trabajo hasta la computadora, en el buzén de correo
electrénico, etc. Tratar de tener las carpetas, cajas, archivadores bien
identificados. Y desechar (siempre usando el principio de reutilizar, reciclar y
reducir) lo que resulte util.
Cambiar de héabitos y rutinas, incorporando estrategias de gestion del tiempo,
exige constancia y determinacion, que se pueden lograr al poner en préactica los
consejos anteriormente detallados y que seré de utilidad para los empleados del area

de Customer Experience de Tigo Business.
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6.4.3.3 Plan de desarrollo en la gestion de tiempo
A continuacion, se presente un plan de accion para la implementacion de la

gestion del tiempo:

PLAN DE DESARROLLO EN LA GESTION DEL TIEMPO

OBJETIVOS ACTIVIDADES RESPOSABLES

Realizar una antoevaluacion v analisis, Recursos humanos v
1. Tdentificar v diagnosticar como |conforme a la gestion del tiempo, establecer | Colaboradores del
se administra el iempo. KPI para o indicadores de medicion de los Area de Costumer
tiempos de respuesta enla ejecucion de tareas |Experience

Foros de aprendizaje a través de E lerning, con

esta estrategia se pretende especializar a los
Recursos humanos v

Colaboradores del
Area de Costumer
Experience

. 2y s colaboradores en temas de gestion v
2. Incentivar la Organizacion v . . , i : ,
: - administracion del iempo que permita mejorar
planificacion de tareas. P g ;
el rendimiento, productividad, empoderamiento

v autonomia del equipo fortaleciendo el area de
Costumer Experience.

3. Poner en practica planes de
accion organizando v programando

las actividades claves en el R b
: .. o : ecursos humanos v
calendarioc o  utilizando  las|Capacitacion sobre el uso de herramientas G - del 4 d-
erencia del area de
herramientas  tecnologicas e|tecnologicas para la administracion del tiempo. .
: ; & qu szt Customer Experience
permiten tener guias de planeacion,

listados de actividades v otros
medios que sirvan de avuda.

Estructurar medios de comunicacion internos
: : ... |Recursos humanos v
4. Desarrollar e implementar de|que favorezcan, la estrategia de comunicacion et e
metodologias  de gestion  del|para el desarrollo del plan de accion, mediante de Customer
tiempo. capsulas informativas para el paso a paso de la o
implementacion de las metodologias. .

Realizar evaluaciones constantes de la
evolocion de los lideres v colaboradores del  |Becursos humanos v
5. Control v seguimiento area de Customer Expetience, con el fin de Gerencia del area de
poder asegurar que esta estrategia esta siendo |Customer Experience

cumplida adecuadamente.

Fuente: (Elaboracion propia)

6.4.4 Programa de capacitaciones
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A continuacién, se presenta una tabla que contiene el programa del proceso de

capacitacion a seguir sobre la tematica del teletrabajo, metodologia de las 5 “S” y la

administracion del tiempo.

PROG RAMA DE CAPACITACIONES
CAPACITACION Noviembre A 8
Tones T S1152153154 Responsables Objetivos Duracion| Proveedor |Costo
Tipos de teletrabajo
Ventgjas y desventajas del
teletrjbajg i Consultores Prep::;z:j:s:wn;:edos
Teletrabajo |Pefil cgl leletrabajadq. especnallst; en adapactacion a la 60 horas| Aprendeteca | 1000
henamgntas tecnologicas. teletrabajo modalidad del teletrabajo
Beneficios, retos y
situaciones adversas.
Implementacion de las 58" Ayudar en |a eficiencia y
Metodologia de|Seki Especialistas en | eficacia de |as tareas
las 5 "S” de la|Seton metodo Keizen (5 |  atraves delamejora |60 horas| Educacionit | 1700
calidad Seketsu "S" de la calidad) | continua en Ia calidad de
Shinseku l0s proceso.
metodologia de gestion del
tiempo
; : Pre | ea
SRV sy R Especialistas en parap:r'\aa ;eire;ne;imd%sa -
Administracion|de las tareas S ‘ Cafraii Alpha Quality
del tiempo |Fugas y ladrones de iempo administracion del | tiempo en |a ejecucion de | 20 horas et 2100
S e tiempo Sus targas conforme a sus Y
> funciones de puesto.
accion
Priorizaclon de actividades
Programa de capacitaciones
Cronograma de implementacién de las 5 "S"
e Octubre Noviembre
N. IMPLEMENTACION DE LAS5"S S1 152 1s3 154 [s1 [s2
1 Compromiso directivo
2 Crear un equipo de trabajo
3 Socializacion del proceso
4 Capacitacion de las 5 "S"
5 Implementacion de las 5 "S"
6 Seiri
7 Seiton
8 Seiketsu
9 Shinseku
10

Evaluacion y retroalimentacion

Fuente: (Elaboracion propia)

6.4.5 Presupuesto de los talleres de capacitacion
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A continuacion, se presenta una elaboracion de Presupuesto de las
capacitaciones anteriormente descritas, considerando que sus costos son un estimado
para un total de 50 participantes. Aptos para recibir capacitacion en las plataformas

virtuales. Los costos son obtenidos mediante cotizacidn en paginas de internet que se

dedican a impartir talleres de capacitacion en linea especialistas en los temas.

Presupuesto de las capacitaciones

Nombre de la capacitacion |Proveedor Participantes |Duracion  |Costo Unitario | Total

Taller de teletrabajo Aprendeteca 50 60 Horas | $20 $1,000.00

Administracion del tiempo Educacionit 50 60 Horas | $34 $1,700.00

Implementacion de las 5 "S" | Alpha Quality Systems 50 20 horas $42 $2,100.00
$4,800.00

Fuente: (Elaboracion propia)

Se recomienda al area de entrenamiento y capacitacion de Tigo Business, incluir
los talleres de capacitacion del teletrabajo, implementacion de las 5 "'S” de la calidad
para la mejora continua y la administracion o gestion del tiempo en sus plataformas de

capacitacion en linea para que los colaboradores puedan tener acceso a las mismas.

Se recomienda en caso de llevarse a cabo dichos talleres y capacitaciones, analizar
la tasa de retorno de la inversion en dicho proceso, ya que le permitird proyectar en el
tiempo el beneficio que se obtendra de la realizacion de las capacitaciones, tomando en
consideracion que son un elemento esencial a momento de retener talento humano y asi
mismo apostar por el desarrollo tanto personal como profesional de los colaboradores.

Considerando que incrementa la confianza y satisfaccion dentro de la empresa.

El retorno de la inversion debe considerarse medir los siguientes items.
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Reaccion de los colaboradores: se debe de hacer comparativas entre los
colaboradores que desempefien las mismas funciones de un puesto de trabajo, a través

de indicadores de produccion, KPIs, etc.

Aprendizaje adquirido y llevado a la practica: incluye las habilidades o
competencias que han desarrollado con los talleres y capacitaciones y a su vez como

Ilevan el conocimiento de la teoria a la practica.

La medicion del desempefio y retorno de inversion conforme a los programas de
capacitacion adquiridos permitird demostrar los beneficios para la empresa, y a su vez
garantizar maximo rendimiento y productividad laboral ademas de contar con el talento
humano capacitado para alcanzar los objetivos estratégicos del area de trabajo y la

organizacion.
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Capitulo | Capitulo Il Capitulo I1l Capitulo V Capitulo VI
TltUIO. y Objetivo General Objetivos Especificos Teer|as/Metod0I Variables  |Poblacién Técnicas Conclusiones Normbre de a Objetivos propuesta
Investigacion ogias de sustento propuesta
Efecto del teletrabajo Determinar que efectos 1) Determinar los beneficios y principales Metodologfa de la Los colaboradores [La técnica 1. De acuerdo con resultados obtenidos de los colaboradores, se identificd que ser més |Guia o plan de accion |Desarrollar una propuesta
ysurelacionenla  |positivos y adversos genera |desafios o retos que presenta la implementacion |administracion del pertenecientes al  |seleccionada  |productivos es el principal efecto del teletrabajo. De igual manera, los resultados revelan {para la implementacion {para el area de Customer
productividad laboral |la modalidad del teletrabajo  |del teletrabajo. tiempo (Matriz de area de Costumer |para recolectar {los principales beneficios e impactos positivos al teletrabajar, dentro de los que destacan; |de teletrabajo, Experiencia de Tigo Business
en los colaboradores |y cudl es su incidencia con la Eisenhower) Experience dela  [informacion de |1. Ajustar el espacio de trabajo a las preferencias del colaborador, 2. Pasar més tiempo  |aplicacion de las 5"S" |sobre una gufa para la
del area de Customer [productividad laboral en los unidad de negocios|lamuestra |en familia 3. Tener autonomia del tiempo de trabajo. En cuanto a los desafios o retos  [de la calidad y gestion |implementacion de teletrabajo,
Experience de Tigo  [empleados de customer de Tigo Business |determinada  [que Se han enfrentado los colaboradores en esta modalidad, se concluye que mantener | del tiempo. gestion del tiempo e
Business experience de tigo Business Teletrabajo  (de la empresa parael estudio |un horario ha sido uno de los retos més significativos, 1. Dificultad de acceso a equipo implementacion de las 5 “S”
Tigo. fue através de |de oficina, y 2. La comunicacion con el equipo de trabajo. En ese sentido, se evidencia para promover y facilitar la
una encuesta. | la necesidad en que la empresa desarrolle nuevas y creativas iniciativas de gestion para aplicacion de las mejores
enfrentar la transicion a esta modalidad de teletrabajo, que si bien trae consigo beneficios, practicas para el desarrollo
también trae desafios y retos para los colaboradores y la empresa. del teletrabajo.

2) Identificar aspectos de la modalidad de Metodologa 2. Los participantes del estudio, concluyen en su mayoria que cuentan con las Definir la metodologia para la

teletrabajo y su entorno, asf como las Kaizen( las 5"S" condiciones de trabajo 6ptimas y un entorno adecuado, a su vez consideran tener un implementacion del

herramientas tecnologicas de informaciony |de la calidad) espacio fisico propicio para realizar teletrabajo. Asi mismo en el estudio, se identificd las teletrabajo.

comunicacion utilizadas para promover la principales herramientas utilizadas para teletrabajar, su mayoria son: computadoras

digitalizacion y generar un ambiente laboral mas ot laptops y los smartphones, ya que estos tienen portabilidad y disponibilidad en cualquier

eficiente. 3) tecnologicas, lugar donde se encuentre el colaborador para poder desempefiar sus funciones de trabajo

Identificar situaciones adversas que genera la comumicacion, eficientemente, utilizando la digitalizacion. En cuanto a la comunicacion via remota con el

modalidad de trabajo y si estas afectan la
motivacion y salud mental en los colaboradores.

4)Realizar un andlisis con indicadores sobre el
rendimiento y la productividad con datos
brindados por la empresa donde pertenece el
area de trabajo, objeto de estudio.

5)  Proponer un plan de accion que permita
desarrollar competencias en los colaboradores,
para mejorar procedimientos de cmo debe de
gjecutarse esta modalidad de trabajo, que
beneficie a la empresa y a los colaboradores,
dado el auge de esta forma de laborar
ocasionado por la crisis sanitaria del covid-19.

entormno laboral

Motivacion,
agotamiento,
estres Salud
mental

equipo de trabajo, esta ha sido efectiva, asf lo ha manifestado el 80% de los
colaboradores encuestados, pues consideran que hay una excelente comunicacion
interna, una buena organizacion, retroalimentacion de los procesos, apoyo de lideres,
compafterismo y disponibilicad, entre otros puntos claves para que fluya la
comunicacion dentro del equipo de trabajo.

3. Tras la pandemia y el confinamiento por Covid-19, el trabajo a distancia ante la crisis
sanitaria ha sido una solucion emergente para la reactivacion de la economia, sin
embargo, ante la falta de preparacion ante esta modalidad por parte de Tigo, y segin los
datos obtenidos, ha generado situaciones adversas que afectan la salud fisica y mental de
los colaboradores, donde segin la percepcion de los encuestados manifiestan que: 1. Ha
afectado la capacidad de relajarse y desconectarse mentalmente del trabajo, 2. Habitos
alimenticios, 3. Los ciclos de suefio y la salud mental. A su vez, los niveles de estrés y el
agotamiento fisico y mental se han visto incrementados por realizar teletrabajo
prolongado, donde se han roto los horarios laborales y la carga de trabajo ha
incrementado considerablemente.

Sugerir el proceso para la
aplicacion de a5 S de la
calidad mejora continua.

Describir el proceso de la
gestion de administracion del
tiempo y métodos para
realizar una mejor gestion del
tiempo en el cumplimiento de
las tareas.




ANEXOS

Anexo 1: Instrumentos de recoleccién de datos:

@ ®
Encuesta: efecto del teletrabajo Ll n I t e C

Laureate International Universities

Somos alumnos de la facultad de posgrado de la Maestria en Direccion Empresarial de
UNITEC, cursando el proyecto de graduacion. Estamos realizando un estudio sobre el efecto
del teletrabajo y su relacion con la productividad laboral en los colaboradores del area
Costumer Experience de Tigo Business, toda la informacién brindada sera tratada de forma
confidencial con fines académicos. Por lo que agradeceremos su colaboracion en llenar la
presente encuesta.

DATOS DEMOGRAFICOS

Género:

F] m[]
Rango de Edad:
18-25 [ ]
26-30 [ ]
31-35 [ ]
36-40 |

400 + |:|

Marqgue con “X” la casilla que mas lo identifica de acuerdo a lo consultado.

1. ¢Te gusta trabajar desde casa?

L1 si
|:| No
PRODUCTIVIDAD

2. ¢Tesientes mas productivo cuando trabajas desde casa?

(1 si

[ 1 No

3. ¢Crees que el trabajo remoto aumenta tu productividad?
L1 si

L1 No

si su respuesta es si ¢ Por qué considera que es mas productivo trabajando desde casa?

4. ¢Sientes el apoyo del equipo de trabajo, cuando trabajas a distancia?
[1 si
1 No
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5. Ante la experiencia del teletrabajo, ¢ Como consideras tu nivel de trabajo en esta

modalidad?
[ ] se trabaja mas
1 se trabaja igual
1 se trabaja menos

6. Dado el teletrabajo, ¢consideras que tu nivel de rendimiento ha aumentado,

disminuido, o se ha mantenido igual?
[ 1 Aumentado
1 Disminuido
[ 1 Semantiene igual

7. Durante el teletrabajo, ¢sientes que has podido cumplir tus tareas laborales?

[1 Mejor que antes
(1 1Igual que antes
[ 1 Peor que antes

8. SATISFACCION EN EL PUESTO DE TRABAJO
Seleccione las casillas correspondientes a la alternativa que mejor responda a lo

consultado, donde se presentan preguntas en escala de 1 al 5, donde 1 indica
“nunca”, 2 “casi hunca”, 3 “a veces”, 4 “casi siempre” y 5 indica “siempre”.

Satisfaccion en el puesto de trabajo

1
Nunc
a

2
Casi
nunca

3
A
veces

4
Casi
Siempr
e

Siempr

Tengo claro cuales son mis tareas y
responsabilidades en el trabajo

Mi trabajo me ofrece retos y la oportunidad
de seguir mejorando

Tengo la oportunidad de proponer nuevos
proyectos o nuevas formas de realizar el
trabajo

Mi trabajo es reconocido y valorado

Tigo me da/ofrece la oportunidad de trabajar
en proyectos/actividades que suponen nuevos
retos

Tengo la informacidn que necesito para
realizar mi trabajo con excelencia

Conozco como mi trabajo contribuye a
conseguir los resultados de mi departamento
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9. Con el teletrabajo, ¢consideras que tu nivel de satisfaccion laboral ha aumentado,
disminuido, o se ha mantenido igual?

[ 1 Aumentado

[ 1 Disminuido

[ 1 Se mantiene igual

10. CONDICIONES DE TRABAJO
Seleccione las casillas correspondientes a la alternativa que mejor responda a lo
consultado, donde se presentan preguntas en escala de 1 al 5, donde 1 indica
“nunca”, 2 “casi hunca”, 3 “a veces”, 4 “casi siempre” y 5 indica “siempre”.

Condiciones de trabajo Nunc |Casi | A Casi Siempr
a nunca | veces | Siempr | e
e

Cumple las normas de Seguridad y Salud en
el trabajo de manera diferencial

Dispongo de los materiales y recursos
necesarios para realizar mi trabajo

Las condiciones de espacio, ruido,
temperatura, iluminacion... me permiten
desempefiar mi trabajo con normalidad desde
casa.

11. ¢ Tienes un espacio tranquilo y libre en tu casa para realizar tu trabajo de manera
eficiente?

[ si

1 No

12. ¢ En qué lugar o espacio fisico realizas tu teletrabajo la mayor parte del tiempo?
Dormitorio

Oficina sala de estudio

Cocina

Comedor

Habilitacion improvisada como espacio de trabajo

Sala

noooood

Otro
COMUNICACION

13. ¢ Consideras que la comunicacion de tu area de trabajo es efectiva?

L1 si
|:|No
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Si su respuesta es si, ¢ Cudles consideras que son las claves para que haya una
comunicacion efectiva?

14. ;Como percibe la comunicacion dentro de la empresa?
Excelente

Buena
Regular
Deficiente

Mala

oo

15. Comunicacion interna
Seleccione las casillas correspondientes a la alternativa que mejor responda a lo
consultado, donde se presentan preguntas en escala de 1 al 5, donde 1 indica
“nunca”, 2 “casi hunca”, 3 “a veces”, 4 “casi siempre” y 5 indica “siempre”.

Comunicacion Interna Nunc | Casi | A Casi Siempr
a nunca | veces | Siempr | e
e

Recibo suficiente informacion sobre el area
donde trabajo y la funcién que realizo

Los comunicados internos me proporcionan
informacion util

Tengo disponible informacion sobre el
catalogo de productos y servicios que ofrece
Tigo

Tengo disponible informacion sobre la
organizacion

La comunicacién interna de Costumer
Experience es una actividad permanente y
planificada

La comunicacion sobre los resultados y los
objetivos del area de trabajo son claros y
transparentes
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16. ¢Por qué medios te comunicas con tu equipo de trabajo?
Correo electronico

Llamada telefénica
Por chat

Por Videoconferencia

0oooo

Otro medio

HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

17. ¢ Cudles de las siguientes herramientas utilizas para Teletrabajar?
Computadora Laptop

Tabletas

Smartphones

Computadora de escritorio

0oooo

Otros dispositivos
AMBIENTE DE TRABAJO

18. En el contexto actual de teletrabajo prolongado, ¢En qué aspectos de la vida se han
visto negativamente afectados? Puedes seleccionar todas las opciones que lo
identifiquen.

Capacidad para relajarse y desconectarse mentalmente de temas laborales
Salud fisica

Salud mental

Relaciones interpersonales

Angustia y soledad

Ciclos de suefio

Habitos alimenticios

NRNRNRNRRRRRNRN

Ninguna de las anteriores
MOTIVACION

¢ Te sientes motivado al realizar teletrabajo?

[ 1 si
|:|No

19. ¢ Como consideras tu nivel de motivacion en tu trabajo al trabajar a distancia, con
respecto a antes de la pandemia por covid-19?

|:| Aumentado
[ 1 Disminuido
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[ 1 Semantiene
20. ¢Como consideras tu nivel de estrés en el trabajo al realizar teletrabajo, con
respecto a antes de la pandemia por covid-19?

[ ] Aumentado
[ ] Disminuido
[ 1 Semantiene

SALUD MENTAL

21. ¢Consideras que el teletrabajo ha afectado tu salud mental?
1 si
] no

22. ¢ Qué aspectos del agotamiento fisico y mental se han visto méas afectados con el
teletrabajo? Marque las opciones que maés lo identifique conforme a lo consultado.

[ 1 Después del trabajo, normalmente me siento desgastado y cansado.

] Después del trabajo, tiendo a necesitar mas tiempo que antes para relajarme y
sentirme mejor.

[ Durante el trabajo, a menudo me siento emocionalmente agotado.
]

Hay dias en los que me siento cansado antes de empezar a trabajar.

23. ¢ Cudles han sido los principales beneficios del teletrabajo? Seleccione las opciones
gue mas lo identifique con lo consultado.

Mayor satisfaccién laboral

Mayor claridad en los objetivos y metas laborales

Mayor focalizacion en los objetivos diarios del trabajo

Oportunidad de poder personalizar/ajustar tu espacio de trabajo de acuerdo a tus

preferencias

Menores distracciones cotidianas del trabajo (pedidos de otros colegas,

conversaciones extendidas, etc.)

Mayor autonomia para gestionar los tiempos dedicados al trabajo

Mejor equilibrio entre vida laboral y familiar

Mas tiempo para estar con las personas con quienes convives

Reutilizacion del tiempo de traslado al trabajo en otras tareas / actividades

noon o boo
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24. ¢ Cudles han sido las principales dificultades del teletrabajo? Seleccione las opciones

gue mas lo identifiquen con lo consultado.

0 o

[9°]

—

o
N

o oo

Aumento de los que haceres del hogar.

Aumento de las horas de trabajo (ya sea por pérdida de la estructura horaria de la
jornada laboral o aumento de carga laboral)

Convivencia 24/7 con quienes viven en tu hogar (distracciones, rutinas, molestias,

No contar con espacios y herramientas fisicas adecuadas 28% para realizar el trabajo
(silla, escritorio, computador, etc.)

Sensacion de aislamiento ante menor posibilidad de compartir emociones con el
equipo de trabajo

Manejar la cantidad de informacion laboral que se comparte a través de multiples
canales (correo electronico, teléfono, Whatsapp, herramientas de trabajo online, etc.
Coordinacion con el resto del equipo en el desarrollo del trabajo

No contar con la informacidn suficiente debido a las dificultades para comunicarse

25. ¢ Cudles son los retos que has enfrentado al trabajar desde casa? Seleccione las
opciones que mas lo identifique.

goooooooon

Acceso a equipo esencial de oficina

Muchas distraccion o desconcentracion en el trabajo remoto
Comunicacion con el equipo

Mantener un horario

Falta de herramientas tecnoldgicas

Conexion a internet

Ansiedad en torno al COVID 19

Espacio fisico de trabajo

Acceso remoto a las plataformas o sistemas

Otro

26. En general ;Como calificaria su experiencia con el teletrabajo que ha realizado?

ooooo

Muy positiva
Positiva
Regular
Negativa

No aplica
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Anexo 2: Tablas de frecuencias

Genero
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Femenino 22 48.9 48.9 48.9
Masculino 23 51.1 51.1 100.0
Total 45 100.0 100.0
Edad
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
\/alido 18-25 3 6.7 6.7 6.7
26-30 12 26.7 26.7 333
31-35 25 55.6 55.6 88.9
36-40 4 8.9 8.9 97.8
41 0 mas 1 2.2 2.2 100.0
Total 45 100.0 100.0
1. ¢ Te gusta trabajar desde casa?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Si 34 75.6 75.6 75.6
No 11 24.4 24.4 100.0
Total 45 100.0 100.0
2. ¢ Te sientes mas productivo cuando trabajas desde casa?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
\Valido Si 29 64.4 64.4 64.4
No 16 35.6 35.6 100.0
Total 45 100.0 100.0
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3. ¢ Crees que el trabajo remoto aumenta tu productividad?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
\/alido Si 23 51.1 51.1 51.1
No 22 48.9 48.9 100.0
Total 45 100.0 100.0

4. ¢ Sientes el apoyo del equipo de trabajo, cuando trabajas a distancia?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Vélido Si 37 82.2 82.2
No 8 17.8 100.0
Total 45 100.0

5. Ante la experiencia del teletrabajo, ¢ Como consideras tu nivel de trabajo en esta

modalidad?
Porcentaje
JFrecuencia Porcentaje acumulado
\Valido  Se trabaja més 34 75.6 75.6
Se trabaja igual 9 20.0 95.6
Se trabaja menos 2 4.4 100.0
Total 45 100.0

6. Dado el teletrabajo, ¢ Consideras que tu nivel de rendimiento ha aumentado,

disminuido, o se ha mantenido igual?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
\Valido  Aumentado 25 55.6 55.6
Ha disminuido 4 8.9 64.4
Se mantiene igual 16 35.6 100.0
Total 45 100.0

7. Durante el teletrabajo, ¢ Sientes que has podido cumplir tus tareas

laborales?
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Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
\Valido  Mejor que antes 15 33.3 33.3 33.3
Igual que antes 22 48.9 48.9 82.2
Peor que antes 8 17.8 17.8 100.0
Total
45 100.0 100.0

8. SATISFACCION EN EL PUESTO DE TRABAJO [Tengo claro cuales
son mis tareas y responsabilidades en el trabajo]

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Véalido  Nunca 1 22 2.2 2.2
Casi nunca 1 22 2.2 4.4
A veces 2 4.4 44 8.9
Casi siempre 5 111 111 20.0
Siempre 36 80.0 80.0 100.0

Total 45 100.0 100.0

8. SATISFACCION EN EL PUESTO DE TRABAJO [Mi trabajo me
ofrece retos y la oportunidad de seguir mejorando]

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Viélido  Casi nunca 1 2.2 2.2 2.2
A veces 9 20.0 20.0 222
Casi siempre 8 17.8 17.8 40.0
Siempre 27 60.0 60.0 100.0
Total 45 100.0 100.0

8. SATISFACCION EN EL PUESTO DE TRABAJO [Tengo la

oportunidad de proponer nuevos proyectos o nuevas formas de realizar el
trabajo]
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Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Casi nunca 5 111 11.1 111
A veces 12 26.7 26.7 37.8
Casi siempre 7 15.6 15.6 53.3
Siempre 21 46.7 46.7 100.0
Total 45 100.0 100.0

8. SATISFACCION EN EL PUESTO DE TRABAJO [Mi trabajo es

reconocido y valorado]

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Nunca 1 22 2.2 2.2
Casi nunca 3 6.7 6.7 8.9
A veces 11 244 244 333
Casi siempre 8 17.8 17.8 51.1
Siempre 22 48.9 48.9 100.0

Total 45 100.0 100.0

8. SATISFACCION EN EL PUESTO DE TRABAJO [La empresa me
da/ofrece la oportunidad de trabajar en proyectos/actividades que

suponen nuevos retos]

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Casi nunca 3 6.7 6.7 6.7
A veces 12 26.7 26.7 33.3
Casi siempre 9 20.0 20.0 53.3
Siempre
21 46.7 46.7 100.0

8. SATISFACCION EN EL PUESTO DE TRABAJO [Tengo la

informacidn que necesito para realizar mi trabajo con excelencia]
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Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Nunca 1 2.2 2.2 2.2
Casi nunca 3 6.7 6.7 8.9
A veces 8 17.8 17.8 26.7
Casi siempre 10 22.2 22.2 48.9
Siempre 23 51.1 51.1 100.0

Total 45 100.0 100.0

8. SATISFACCION EN EL PUESTO DE TRABAJO [Conozco como mi
trabajo contribuye a conseguir los resultados de mi departamento]

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Casi nunca 3 6.7 6.7 6.7
A veces 4 8.9 8.9 15.6
Casi siempre 6 13.3 13.3 28.9
Siempre 32 71.1 711 100.0
Total 45 100.0 100.0

9. Con el teletrabajo, ¢ consideras que tu nivel de satisfaccion laboral ha

aumentado, disminuido, o se ha mantenido igual?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
\Valido A aumenta 16 35.6 35.6 35.6
Ha disminuido 14 311 311 66.7
Se mantiene igual 15 33.3 33.3 100.0
Total 45 100.0 100.0

10. CONDICIONES DE TRABAJO, [Cumple las normas de Seguridad y
Salud en el trabajo de manera diferencial]

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje valido

Porcentaje

acumulado
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Vélido  Casi siempre 14 311 31.1 311
Siempre 31 68.9 68.9 100.0
Total 45 100.0 100.0
10. CONDICIONES DE TRABAJO, [Dispongo de los materiales y
recursos necesarios para realizar mi trabajo]
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido A veces 6 13.3 133 13.3
Casi siempre 14 311 31.1 44.4
Siempre 25 55.6 55.6 100.0
Total 45 100.0 100.0

10. CONDICIONES DE TRABAJO, [Las condiciones de espacio, ruido,
temperatura, iluminacion... me permiten desempefiar mi trabajo con

normalidad desde casa.]

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Casi nunca 2 44 44 4.4
A veces 8 17.8 17.8 222
Casi siempre 12 26.7 26.7 48.9
Siempre 23 51.1 511 100.0
Total 45 100.0 100.0

11. ¢ Tienes un espacio tranquilo y libre en tu casa para realizar tu trabajo de manera

eficiente?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
\/alido Si 31 68.9 68.9
No 14 311 100.0
Total 45 100.0
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12. ¢ En qué lugar o espacio fisico realizas tu teletrabajo la mayor parte del tiempo?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
\Vélido  Dormitorio 13 28.9 28.9
Oficina sala de estudio 7 15.6 444
Comedor 11 244 68.9
Habilitacion improvisada como
espacio de trabajo ° 133 822
Sala 7 15.6 97.8
Otro sitio 1 2.2 100.0
Total 45 100.0

13. ¢ Consideras que la comunicacién de tu area de trabajo es efectiva?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
\VValido  Si 36 80.0 80.0 80.0
No 9 20.0 20.0 100.0
Total 45 100.0 100.0

14. Comunicacion interna. [Recibo suficiente informacion sobre el area
donde trabajo y la funcion que realizo]

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Casi nunca 1 2.2 22 2.2
A veces 5 111 111 133
Casi siempre 14 31.1 31.1 44.4
Siempre 25 55.6 55.6 100.0
Total 45 100.0 100.0

14. Comunicacién interna. [Los comunicados internos me proporcionan
informacion util]

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido A veces 7 15.6 15.6 15.6
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Casi siempre 14 31.1 311 46.7
Siempre 24 53.3 53.3 100.0
Total 45 100.0 100.0
14. Comunicacion interna. [Tengo disponible informacién sobre el
catélogo de productos y servicios que ofrece Tigo]
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Casi nunca 2 44 4.4 4.4
A veces 4 8.9 8.9 13.3
Casi siempre 16 35.6 35.6 48.9
Siempre 23 51.1 51.1 100.0
Total 45 100.0 100.0
14. Comunicacion interna. [Tengo disponible informacion sobre la
organizacion]
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Viélido  Casi nunca 1 2.2 2.2 2.2
A veces 6 13.3 13.3 15.6
Casi siempre 14 311 311 46.7
Siempre 24 53.3 53.3 100.0
Total 45 100.0 100.0
14. Comunicacién interna. [La comunicacién interna de mi area de
trabajo, es una actividad permanente y planificada]
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Nunca 1 2.2 2.2 2.2
Casi nunca 1 2.2 2.2 4.4
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A veces
Casi siempre
Siempre

Total

12

25

45

13.3

26.7

55.6

100.0

13.3

26.7

55.6

100.0

17.8

44.4

100.0

14. Comunicacion interna. [La comunicacion sobre los resultados y los
objetivos del &rea de trabajo son claros y transparentes]

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Nunca 1 2.2 2.2 2.2
Casi nunca 1 2.2 2.2 4.4
A veces 5 111 111 15.6
Casi siempre 13 28.9 289 44.4
Siempre 25 55.6 55.6 100.0

Total 45 100.0 100.0

15. ¢ Por qué medios te comunicas con tu equipo de trabajo?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
\Valido  Correo electrdnico 5 111 111 11.1
Llamada telefonica 1 2.2 2.2 13.3
Por chat 3 6.7 6.7 20.0
Todos los medios anteriores 36 80.0 80.0 100.0
Total 45 100.0 100.0
16. ¢ Cuales de las siguientes herramientas utilizas para Teletrabajar?
Respuestas
Porcentaje de
N Porcentaje casos
herramientas Computadora Laptop 44 58.7% 97.8%
Tabletas 1 1.3% 2.2%
Smartphones 27 36.0% 60.0%
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Total

Computadora de escritorio

75

4.0%

100.0%

6.7%

17. En el contexto actual de teletrabajo prolongado, ¢En qué aspectos de
la vida se han visto negativamente afectados?

Respuestas .
Porcentaje de
Porcentaje casos

$preguntal 72 Capacidad para relajarse y

desconectarse mentalmente de 30 23.4% 66.7%

temas laborales

Salud fisica 14 10.9% 31.1%

Salud mental 19 14.8% 42.2%

Relaciones interpersonales 15 11.7% 33.3%

Angustia y soledad 8 6.3% 17.8%

Ciclos de suefio 19 14.8% 42.2%

Habitos alimenticios 22 17.2% 48.9%

Tiempo con los nifios 1 0.8% 2.2%
Total 128 100.0% 284.4%
18. ¢ Te sientes motivado al realizar teletrabajo?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
\Valido Si 28 62.2 62.2
No 17 37.8 100.0
Total 45 100.0

19. ¢ Como consideras tu nivel de motivacion en tu trabajo al trabajar a
distancia, con respecto a antes de la pandemia por covid-192

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
\Vélido  Haaumentado 13 289 28.9 28.9
Ha disminuido 15 333 333 62.2
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Se mantiene 17 37.8 37.8 100.0

Total 45 100.0 100.0

20. ¢Como consideras tu nivel de estrés en el trabajo al realizar
teletrabajo, con respecto a antes de la pandemia por covid-19?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
\Valido  Haaumentado 25 55.6 55.6 55.6
Ha disminuido 5 111 111 66.7
Se mantiene 15 33.3 33.3 100.0
Total 45 100.0 100.0

21. ¢Consideras que el teletrabajo ha afectado tu salud mental?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
\VValido Si 23 51.1 51.1 51.1
No 22 48.9 48.9 100.0

22. Aspectos del agotamiento fisico y mental que se han visto més
afectados con el teletrabajo. [Después del trabajo, normalmente me siento
desgastado y cansado.]

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Casi nunca 1 22 2.2 2.2
A veces 16 35.6 35.6 37.8
Casi siempre 12 26.7 26.7 64.4
Siempre 16 35.6 35.6 100.0
Total 45 100.0 100.0
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22. Aspectos del agotamiento fisico y mental que se han visto mas
afectados con el teletrabajo. [Después del trabajo, tiendo a necesitar mas
tiempo que antes para relajarme y sentirme mejor.]

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Nunca 4 8.9 8.9 8.9
Casi nunca 1 2.2 2.2 111
A veces 11 244 244 35.6
Casi siempre 13 28.9 289 64.4
Siempre 16 35.6 35.6 100.0

Total 45 100.0 100.0

22. Aspectos del agotamiento fisico y mental que se han visto més
afectados con el teletrabajo. [Durante el trabajo, a menudo me siento
emocionalmente agotado.]

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Nunca 3 6.7 6.7 6.7
Casi nunca 4 8.9 8.9 15.6
A veces 15 33.3 33.3 48.9
Casi siempre 10 22.2 222 71.1
Siempre 13 28.9 28.9 100.0

Total 45 100.0 100.0
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22. Aspectos del agotamiento fisico y mental que se han visto mas
afectados con el teletrabajo. [Hay dias en los que me siento cansado antes
de empezar a teletrabajar.]

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Nunca 7 15.6 15.6 15.6
Casi nunca 2 4.4 44 20.0
A veces 12 26.7 26.7 46.7
Casi siempre 14 311 31.1 77.8
Siempre 10 22.2 222 100.0
Total 45 100.0 100.0
23. ¢ Cudles han sido los principales beneficios del teletrabajo?
Respuestas | porcentaje de
N | Porcentaje casos
Pregunta_23% Mayor satisfaccion laboral 10 7.4% 22.2%
Mayor claridad en los objetivos y metas laborales 4 3.0% 8.9%
Mayor focalizacion en los objetivos diarios del trabajo | 10 7.4% 22.2%
Oportunidad de poder personalizar/ajustar tu espacio
_ _ 25 18.5% 55.6%
de trabajo de acuerdo a tus preferencias
Menores distracciones cotidianas del trabajo (pedidos
. _ 17 12.6% 37.8%
de otros colegas, conversaciones extendidas, etc.)
Mayor autonomia para gestionar los tiempos
_ _ 15 11.1% 33.3%
dedicados al trabajo
Mejor equilibrio entre vida laboral y familiar 15 11.1% 33.3%
Mas tiempo para estar con las personas con quienes
) 21 15.6% 46.7%
convives
Reutilizacién del tiempo de traslado al trabajo en
18 13.3% 40.0%
otras tareas / actividades
Total 13
. 100.0%
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24. ;Cuales han sido las principales dificultades del teletrabajo?

Respuestas
N | Porcentaje | Porcentaje de casos
Pregunta_242 Aumento de los que haceres del hogar. 22 15.3% 48.9%
Aumento de las horas de trabajo 37 25.7% 82.2%
Convivencia 24/7 con quienes viven en tu hogar (distracciones,
] ] 13 9.0% 28.9%
rutinas, molestias, etc.)
No contar con espacios y herramientas fisicas adecuadas para
) o o 17 11.8% 37.8%
realizar el trabajo (silla, escritorio, computador, etc.)
Sensacion de aislamiento ante menor posibilidad de compartir
) ] ) 16 11.1% 35.6%
emociones con el equipo de trabajo
Manejar la cantidad de informacion laboral que se comparte a
) ] ) ] 12 8.3% 26.7%
través de maltiples canales, herramientas de trabajo online
Coordinacion con el resto del equipo en el desarrollo del trabajo 18 12.5% 40.0%
No contar con la informacion suficiente debido a las dificultades
] 9 6.3% 20.0%
para comunicarse
Total 144 100.0% 320.0%

25. ¢ Cuadles son los retos que has enfrentado al trabajar desde casa? Seleccione las opciones
gue mas lo identifique.

Respuestas )
Porcentaje

N Porcentaje | de casos
Acceso a equipo esencial de oficina 20 23.8% 44.4%
Muchas distraccion o desconcentracion en el trabajo remoto 11 13.1% 24.4%
Comunicacion con el equipo 13 15.5% 28.9%
Mantener un horario 30 35.7% 66.7%
Falta de herramientas tecnoldgicas 7 8.3% 15.6%
Horario establecido 1 1.2% 2.2%
Tener un mejor servicio de internet que me lo proporcione la empresa 1 1.2% 2.2%
Otras 1 1.2% 2.2%
Total 84 100.0% 186.7%
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26.En general ;Como calificaria su ex

periencia con el teletrabajo que ha realizado?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Muy positivo | 13 28.9% 28.9% 28.9%
Positivo 12 26.7% 26.7% 55.6%
Regular 16 35.6% 35.6% 91.1%
Negativa 4 8.9% 8.9% 100%
Total 45 100% 100%

Anexo 3: constancias visto bueno de la investigacion
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