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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objeto de estudio la adopcidn del teletrabajo en las
organizaciones como labor que se realiza a distancia. La adaptacion de esta modalidad de
trabajo se enfoca mucho en la posibilidad de alcanzar ventajas para todas las partes
involucradas, tanto la organizacion, como el colaborador. Tomando en cuenta aspectos desde

la productividad y la flexibilidad laboral a la motivacion y la satisfaccion.

En resumen, con este trabajo se pretende investigar la influencia que ejerce el
teletrabajo en la empresa y los empleados, asi como ver cuales son los principales retos,
objeciones, nivel de responsabilidad, productividad y todo lo relacionado a esta modalidad de
trabajo. Los resultados obtenidos utilizando para ello una muestra de colaboradores que estan

desarrollando sus actividades de esta manera.

Con el objetivo de recolectar datos para probar la relacion del teletrabajo y la
productividad empresarial basandose en mediciones y analisis numéricos, se establece que el
enfoque de la investigacion tiene un enfoque mixto porque contiene rasgos cuantitativos y

cualitativos.

Los resultados obtenidos sefialan que los colaboradores estan claros con la definicion
de sus funciones para desempefiar sus labores en modalidad de teletrabajo, y que los lideres
estan transmitiendo bien la informacidn de todos los requerimientos y gestiones a realizar en

las tareas diarias.

Ademas, se identifico que de los retos que enfrentan los colaboradores con el

teletrabajo la mayoria coincide que las distracciones del hogar es el mayor o el mas grande.

En cuanto a la hipotesis planteada, fue aprobada, ya que las correlaciones de los

resultados de diferentes modalidades de teletrabajo tienen un impacto determinante en la



productividad y eficiencia de las organizaciones, puesto que, a partir de esta nueva modalidad
de trabajo el desempefio de los colaboradores y organizaciones no deberd cambiar en los
estandares de calidad en la cual se desarrollan en modalidad presencial; si no por el contrario

mantenerlos y mejorarlos.



ABSTRACT

The following investigation has as its focus of study, the adaptation of telework
within the organization as a method of work from long distance. The adaptation of this work
method focuses on the possibility of reaching new advantages for everyone involved in the
organization, this includes employers and employees. Also, the investigation provides insight
of different aspects from productivity and work flexibility to motivation and work

satisfaction.

In summary, this work aims to investigate the influence that telework exerts on the
company and employees, as well as see what the main challenges, objections, level of
responsibility, productivity and everything related to this type of work are. The results were

obtained using a sample of collaborators who are developing their activities in this way.

In order to collect data to test the relationship between telework and business
productivity based on numerical measurements and analysis, it is established that the research

approach has a mixed focus because it contains quantitative and qualitative features.

The results obtained indicate that the collaborators are clear with the definition of
their functions to carry out their tasks in teleworking mode, and that the leaders are
transmitting well the information of all the requirements and steps to be carried out in the

daily tasks.

Additionally, it was identified that one of the challenges faced by employees that are
teleworking is that the majority coincide that distractions from home are the main challenge

that poses this method of work.

Regarding the proposed hypothesis, it proved correct that the correlations of the

results of different telework modalities have a determining impact on the productivity and



efficiency of organizations, since, based on this new work modality, the performance of
collaborators and organizations must not change in the quality standards in which they are

developed in person; if not, on the contrary, maintain and improve them.
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GLOSARIO

Seguidamente seran conceptualizados los siguientes términos:

1. Alternabilidad: Norma que establece que los gobernantes cambien
periddicamente mediante mecanismos legales.

2. Candidaturas: Propuesta o presentacion que se hace de una persona o entidad
como candidata a algo.

3. CLAD: Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo, es un
organismo publico internacional, de caracter intergubernamental. Se
constituyé en el afio 1972 bajo la iniciativa de los gobiernos de México, Peruy
Venezuela.

4. COVID-19: Enfermedad infecciosa causada por el coronavirus que se ha
descubierto més recientemente.

5. Fidelizacion: Un concepto de marketing que designa la lealtad de un cliente a
una marca, producto o servicio concretos, que compra o a los que recurre de
forma continua o periodica

6. Fondo Economico Mundial: Conocido por sus siglas FEM, también llamado
Foro de Davos, es una fundacion sin fines de lucro con sede en Ginebra, con el
propdsito de mejorar el estado mundial a través del uso de estrategias politicas,
de negocios y académicas.

7. IDH: Es el indice de desarrollo humano es un indicador del desarrollo humano
por pais, elaborado por el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo.

8. KPI: En inglés “Key Perfomance Indicators” conocido también como
indicador clave o medidor de desempefio o indicador clave de rendimiento, es

una medida del nivel del rendimiento de un proceso.



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Milenios: También conocido como generacion Y, se refiere a las personas
nacidas entre los afios 1982 y 1994.

Omnicanalidad: Es un modelo de comunicacion utilizado por las empresas
para mejorar la experiencia de sus clientes, permitiéndoles estar en contacto
constante con la empresa a través de multiples canales al mismo tiempo.
Outsourcing: Off-shore u offshoring, es un término del idioma inglés que
literalmente significa "en el mar, alejado de la costa”, "ultramar".

PBI: Conocido por sus siglas, producto interno bruto es el valor monetario de
la produccion de bienes y servicios de un pais en un periodo determinado
Tasa de Desempleo Abierto: También conocida como tasa de paro, mide el
nivel de desocupacion en relacion con la poblacion activa.

Teletrabajo: Trabajo que una persona realiza para una empresa desde un lugar
alejado de la sede de esta (habitualmente su propio domicilio), por medio de
un sistema de telecomunicacion.

Tercerizar: Subcontratar o externalizar trabajos o servicios con terceros.

TIC: Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC) es un término
extensional para la tecnologia de la informacion (TI) que enfatiza el papel de

las comunicaciones unificadas.



INTRODUCCION

1. METODOS DE LA INVESTIGACION

1.1 Planteamiento del Problema

En 2008, Allied Global ingres6 al mercado estadounidense y comenz6 a brindar
servicios de procesos de negocio en diferentes idiomas siendo su enfoque el outsourcing. En
2013, Allied Global adquirié Marketlink, una empresa estadounidense con mas de veinte
afios de exito en la industria de los centros de contacto. Han crecido a méas de 4.000 escafios y
mas de 6.500 aliados en cuatro paises y 10 centros; ofreciendo servicios empresariales y

tecnologicos.

En el 2020, se posicionaba como una de las empresas mas atractivas en el mercado
para trabajar por jovenes de entre 18 a 25 afios, a raiz de una crisis pandémica ocasionada por
el COVID-19 recibié un impacto monetario muy fuerte teniendo que reducir su fuerza laboral
hasta un 30% y adaptando la modalidad de teletrabajo abruptamente por 6rdenes del gobierno

de la Republica de Honduras.

1.1.1. Antecedentes

Al validar los fundamentos necesarios para la investigacion se entiende que el origen
del teletrabajo existio en Latinoamérica y tuvo trascendencia al origen en Honduras ya que
las organizaciones no estan ampliamente interconectadas por las redes de telecomunicaciones
digitales ahora, pronto lo estar, si es para permanecer en el negocio actual. La aparicion de

redes de telecomunicaciones cada vez es mas sofisticada y van existiendo politicas



normativas internacionales de telecomunicaciones siendo méas uniformes cada vez y el

teletrabajo’ sea practicos para casi todos los trabajadores en todo el pais actualmente.

(Nilles, Jack M., s. f.) Detalla que el teletrabajo nace de otra crisis similar a la que se
esta enfrentando, ya que la idea nace como respuesta a la escasez de combustible que se

produjo en Estados Unidos en 1973 por el embargo de petréleo.

Se puede entender que lo que predomina son definiciones que se centran en aspectos
mas concretos del teletrabajo como ser; la posibilidad de reducir los desplazamientos de casa
a la oficina, el papel de las tecnologias en la practica del teletrabajo, el lugar en el que se debe

realizar el trabajo remunerado o el régimen contractual que debe tener el teletrabajador.

También, el desarrollo de ambientes virtuales de trabajo se ha desarrollado a nivel
insospechados para Honduras existiendo informacidn a nivel internacional sobre su incursion
en mercados internacionales como es el caso del outsourcing? practicado por varias empresas
internacionales para tercerizar 3 sus servicios de atencion al cliente, Centroamérica y

Honduras ya reciben el 20% del trafico internacionales de teletrabajo.

Esta investigacion ayudaria en la comprension de las ventajas principales que se
encuentran en la infraestructura tecnolégica de Honduras y Centroamérica que cuenta con la
red de telecomunicaciones mejor conectada a nivel latinoamericano, siendo Honduras unos
de los paises méas provechosos para que los centros de contactos inicien operaciones.

(Havriluk, L. O, 2010)

! Trabajo que una persona realiza para una empresa desde un lugar alejado de la sede de esta
(habitualmente su propio domicilio), por medio de un sistema de telecomunicacion.
2 Off-shore u offshoring, es un término del idioma inglés que literalmente significa "en el mar, alejado

de la costa", “ultramar”
% Subcontratar o externalizar trabajos o servicios con terceros.



Es importante mencionar que los principales cables de fibra dptica se encuentran
alrededor de la region teniendo a Honduras como unos de los mejores puentes informéticos
de telecomunicaciones lo que facilita a las organizaciones crear medidas pararancelarias que
permitan a empresas con asociacion publico o privado invertir en Centros de contacto o bien
teletrabajo deslocalizado para atender clientes de diferentes paises en servicios tercerizados o
de transito digital. EI idioma como factor principal se encuentra entre las principales ventajas

de Honduras debido a que cuenta con una reconocida alfabetizacion bilinglie media alta.

Actualmente las tecnologias de informacion y comunicacion son unas de las
herramientas mas importantes para las organizaciones en hacerse mas competitivas y
productivas en el mercado del teletrabajo. El uso de las TIC*, permite a las empresas formar

nuevas estructuras de comunicacion, estrategias y planificacion.

Desde los comienzos de la revolucion digital que fue cuando existio un cambio de
tecnologias mecanicas a tecnologias digitales. Se ha visto un incremento del uso de la
tecnologia que continda revolucionando la forma como se vive y se trabaja en el dia con dia.
Existe una nueva manera de realizar los trabajos que anteriormente estaban regidos por
normativas presenciales y otras normativas sociales que mantenian a las empresas a realizar
ciertos costos fijos como ser energia eléctrica, limpieza y entre otras cosas. Estan emergiendo
muchas maneras trascendentales de trabajar y de conseguir nuevas formas de trabajo o vivir,

nuevas economias y una conciencia modificada también.

Pensar en trabajar en un solo lugar para realizarlo ya no es posible, ahora es necesario
volver a pensar que las organizaciones y los paises deben introducir tecnologias sin afectar la

seguridad laboral ni social de las personas. (Sanchez, A. V, 2012) Previo a la era digital, no

4 Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) es un término extensional para la tecnologia
de la informacion (TI) que enfatiza el papel de las comunicaciones unificadas



era posible laborar desde el hogar o lugares remotos, existia una dificultad que sin las

tecnologias de informacion y comunicacion no se podia lograr.

1.1.2. Enunciado/Definicion del Problema

Hoy en dia, el teletrabajo es una tendencia que se esta imponiendo en el ambito de las
empresas, estas se han tenido que adaptar abruptamente en la nueva normalidad de trabajo sin
contar con las herramientas y fondos necesarios para realizar la transicion llevando a muchas

organizaciones al cierre de sus operaciones.

Las organizaciones tienden a no enfocarse en su cultura organizacional cuando sufren
cambios inesperados; no buscan mejorar la calidad de vida y bienestar de los colaboradores o
desarrollar su sentido de pertenencia por lo que no existe un compromiso del colaborador en

funcion de mejorar productividad, eficiencia y calidad de trabajo.

De acuerdo con Atar a Gulliver, es el momento de volver a intentarlo. Todas las
organizaciones, desde las mas veloces empresas de reciente creacion hasta los organismos de
la Administracién Publica mas lentos, tienen que conseguir que la aguja de la agilidad se

desplace hacia la derecha.

No es ningun secreto el motivo por el cual las organizaciones tienen enormes
dificultades para conseguirlo: pues, estan atadas con miles de diminutos hilos de jerarquia,
compartimentacion, conflictos interdepartamentales, aversion al riesgo y mala comunicacion,
por citar solo unas cuantas limitaciones. Ademas, suelen considerar que la volatilidad es una

limitacion, no una oportunidad. (Shill, Walt, Edicidn 8)

Mejorar la calidad de vida de los colaboradores debe ser una de las prioridades de las
empresas, segun la revista E&L (Empresarial y Laboral). Se trata de hablar de una Calidad de

Vida, como concepto integral en el que la Interaccion Social, la Salud y el Bienestar; los



Entornos Fisicos; el Crecimiento Personal; el Reconocimiento y aspectos de Facilidad y

Eficiencia resultan fundamentales para los colaboradores. (Kogi, Kazutaka, 2010)

A nivel socioeconémico, Honduras posee uno de los niveles mas altos de pobreza y
desigualdad, con un 48.3% de la poblacién viviendo en pobreza; razén por la cual la situacion
actual de la pandemia de COVID-19 ° esta devastando los mercados laborales de todo el

mundo y el mercado laboral de Honduras no es la excepcion.

Una nueva investigacion del Fondo Monetario Internacional revela las dificultades a
las que se enfrentan millones de trabajadores por el coronavirus. El estudio revela amplias
diferencias entre paises, incluso si se tienen las mismas ocupaciones. El trabajo a distancia en
Noruega y Singapur es mas facil que en Turquia, Chile, México, Ecuador y Per(, ya que en
maés de la mitad de los hogares de los paises emergentes y en desarrollo no hay una
computadora en casa. Los trabajadores estan en la parte mas baja de la distribucion de ingreso

tienen menos capacidad para trabajar a distancia. (Kesl, Charlotte, 2020)

Se comienza, por las bondades del teletrabajo, que son muchas y variadas desde el

punto de vista del trabajador:

. Se evitan los tiempos de traslado a la oficina. De este modo, esto aporta una
mejor gestion del tiempo al evitar ladrones de energia como los atascos de
tréfico o las aglomeraciones en el transporte publico.

. Fomenta el ahorro econémico puesto que se reducen los gastos de transporte y
comidas fuera de casa optimizando mucho mejor tu sueldo.

. Ofrece tranquilidad y mayor concentracidn puesto que tener el despacho en el

propio hogar es un beneficio saludable a nivel emocional. La casa inspira

5 enfermedad infecciosa causada por el coronavirus que se ha descubierto mas recientemente



confianza y seguridad. Esto reduce el riesgo de sufrir el sindrome del
trabajador quemado.

. Mejora la conciliacion laboral ya que puedes ajustar tus horarios laborales a las
necesidades de su vida personal. Este factor eleva el sueldo emocional de la

persona y también, la motivacion.

Ahora que ya se sabe acerca de las bondades, se va a detallar que “cosas no tan

buenas” tiene el teletrabajo para el trabajador:

. Sensacion de soledad al estar trabajando solo en casa.

. Un trato mas impersonal con la empresa.

Ahora que se ha visto que para los trabajadores el teletrabajo tiene méas ventajas que

inconvenientes, se examinara los factores que afecta a la empresa. (Vivus, Finance, 2020)

En este sentido, los puntos favorables son que:

. La empresa puede contratar a los mejores profesionales al poder hacer
procesos de seleccion sin el condicionamiento de la distancia geografica. Es
decir, el teletrabajo abre las puertas del talento.

. La organizacion también puede reducir costos ya que el trabajador realiza su
trabajo desde casa. Por tanto, esto también fomenta el ahorro de espacio en las
instalaciones.

. El teletrabajo ofrece la posibilidad de establecer colaboraciones flexibles con
los colaboradores.

. La empresa fomenta una mentalidad en la que lo mas importante no es la
gestion del tiempo, sino el trabajo por objetivos.

. La empresa puede mantener una comunicacion constante con el trabajador.



Por su parte, también tiene puntos negativos como son:

. Es maés dificil organizar el trabajo en equipo.

. Es necesario hacer cambios en la organizacion empresarial. Por esta razon, es
recomendable implantar el teletrabajo de forma gradual en la empresa.

. En todos los tipos de negocios no se puede implementar el teletrabajo porque
algunos tienen que ser presenciales si 0 si como por ejemplo en un restaurante.

(Alonso, Maria, s. f.)

El conocimiento de los hallazgos obtenidos a través de esta investigacion dara a
conocer las implicaciones que el teletrabajo contiene y como puede ayudar a sostener el
desarrollo de una empresa, aun en situaciones de complicadas como se esta experimentando
en esta pandemia. Con esta investigacion, se busca concientizar y colocar en conocimiento de
los colaboradores, que siempre es posible desde la modalidad de teletrabajo brindar atencion

clara y puntual a los clientes que son la razén de ser de la empresa.

1.2. Preguntas de Investigacion

Es comdn que la organizacion se maneje estandares de productividad y calidad en
servicios y productos, por consiguiente, es que de forma constante se realicen evaluaciones
que miden el rendimiento de diferentes areas dentro de una organizacion para detectar los

puntos criticos que requieren mas atencion.

Este enfoque se convierte en la base de las preguntas de investigacion y comprender

la relacion que existe entre la productividad y el teletrabajo en una organizacion.

a. ¢Cuales han sido los cambios de productividad y eficiencia de los

colaboradores con la modalidad de teletrabajo?



b. ¢Como se ha visto afectada la salud mental del colaborador con los cambios
de modalidad en teletrabajo?

c. ¢Cudles deberian ser los elementos que mejoren las condiciones de trabajo
Optimas en relacion con el teletrabajo?

d. ¢De qué forma se ha visto afectada la cultura organizacional con el cambio de

modalidad de teletrabajo?

1.3. Justificacion

La investigacion se ve fundamentada para justificar por qué organizaciones en
Honduras han optado por la implementacion o trascendencia del teletrabajo como medio de
atraccion de talento, entre otros. El teletrabajo es utilizado como una estrategia de las
organizaciones para validar su flexibilidad ante el entorno laboral en Honduras. Se entiende
que las personas econémicamente activas estan compuestas por los habitantes que se
encuentran en edad laboral, trabajando en un empleo asalariado o se encuentran en bldsqueda
de empleo. El teletrabajo permite alinear las responsabilidades profesionales en conjuntos con

las necesidades diarias del hogar tanto personales como familiares.

Asi mismo, es importante mencionar que en consecuencia del COVID-19 actualmente
se esta viviendo en Honduras una situacion nunca vista. Las empresas se vieron obligadas a
adaptarse abruptamente a la modalidad del teletrabajo. Ya que por instrucciones del gobierno
de la republica establecieron estado de emergencia confinando y limitando la libre circulacion
dentro del pais por lo que justifica y establece la obligatoriedad de las empresas en migrar y

adaptarse a esta modalidad que anteriormente era conocido como alterna.

El principal propdsito de la investigacidn consiste en resaltar los retos y efectos que
presenta la organizacion sobre la productividad y eficiencia por la modalidad del teletrabajo.

Ya que se conoce que esta modalidad, tiende a generar un impacto negativo ante el



compromiso y sentido de pertenencia de los empleados en las organizaciones por la
adaptacion abrupta pero necesaria, interpuesta por el gobierno de la Republica de Honduras a
través de la Secretaria de Trabajo y Seguridad Social. Se espera mediante la investigacion,
que las empresas puedan crear planes de accion y mejora continua que se adapten a las
condiciones que ellos enfrentan cuando se vean en la necesidad de implementar la modalidad
del teletrabajo. Asi mismo, la investigacion tiene como finalidad el determinar si con el
teletrabajo las empresas se mantienen enfocadas en garantizar la calidad de la vida de sus

empleados.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo general
Elaborar un estudio sobre los efectos y la importancia del teletrabajo en Allied Global.
1.4.2. Objetivos especificos

a. Determinar el impacto del teletrabajo en los indicadores clave de rendimiento
(KP1°) de la organizacion.

b. Identificar las variables que afectan el comportamiento de los colaboradores de
la organizacion.

C. Detallar la aplicabilidad de estrategias que le permita a la organizacion crear
canales de comunicacién efectiva para mantener el contacto directo y oportuno
entre los principales Departamentos y los Colaboradores.

d. Disefiar una cultura organizacional para la mejora de la calidad del teletrabajo

de los colaboradores.

& conocido también como indicador clave o medidor de desempefio o indicador clave de rendimiento,
es una medida del nivel del rendimiento de un proceso.
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2. MARCO TEORICO

2.1. Analisis de la situacion actual

2.1.1. Analisis del macroentorno.

2.1.1.1. Entorno Politico

Segun el articulo 1 de la Constitucion de la Republica de Honduras, nos dice que:
Honduras es un Estado de derecho, soberano, constituido como republica libre, democratica e
independiente para asegurar a sus habitantes el goce de la justicia, la libertad, la culturay el

bienestar economico y social. (Constitucion de la Republica, 1982)

La forma de gobierno es republicana, democratica y representativa. Se ejerce por tres
poderes: Legislativo, Ejecutivo y Judicial, complementarios e independientes y sin relaciones
de subordinacién. La alternabilidad’ en el ejercicio de la Presidencia de la Republica es

obligatoria. La infraccidn de esta norma constituye delito de traicion a la patria.

Con formas de candidaturas®, partidos politicos, alianzas. También rige los
organismos electorales, partidos politicos, alianzas y candidaturas independientes, asi como
las actividades de todas las instituciones que estan por ley”. El gobierno es un proceso
electoral, este se celebra por medio de un sufragio universal, en donde el periodo de gobierno
era por 4 afos, hasta que se dio un cambio de la Constitucion. La corte Suprema de Justicia
hondurefia dio el visto bueno a la reeleccién presidencial cuando derogo el articulo 239. Este
cambio en la constitucion desencadeno una nueva crisis politica luego de la crisis que se dio

en el afio 2009 cuando fue derrocado el expresidente Manuel Zelaya Rosales.

" Norma que establece que los gobernantes cambien periddicamente mediante mecanismos legales.
8 Propuesta 0 presentacion que se hace de una persona o entidad como candidata a algo.
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Desde ese afio 2009 Honduras ha vivido sumergida en crisis, marchas, protestas.

2.1.1.2. Entorno Econémico

En afios recientes el crecimiento del PIB® del pais alcanzé el 4.8 por ciento en 2017, el
3.7 por ciento en 2018 y el 2.7 por ciento en 2019, por encima del promedio en

Centroamérica y muy por encima del promedio en América Latina y el Caribe (ALC).

Se espera que con el fuerte impacto de la pandemia de covid-19 (coronavirus), la
economia hondurefia se contraiga a 2.3% en 2020 y crezca 3.9% en 2021. El 38.4% de los
pobres reside en el area urbana y el 60.1% lo hace en la zona rural; se precisa una nueva
metodologia en Honduras para calcular los ingresos econémicos de los hondurefios,

incorporando las mejores préacticas internacionales. (INE, 2020)

Uno de los mas grandes problemas del mercado laboral es el desempleo; el cual se
mide con la Tasa de Desempleo Abierto!® (TDA). En junio de 2019 los desempleados
representaban el 5.7% de la Poblacion Econdmicamente Activa. (Banco Mundial de
Honduras, 2020). Este indicador confirma que el problema de desempleo es mayormente
urbano, por lo que se conoce que existe una migracion constante de personas del campo a la
ciudad en busqueda de empleo. Lo que lleva a los indicadores tomados del portal del INE

acerca de los indices de pobreza:

El 38.4 % de los pobres reside en el area urbana y el 60.1 % lo hace en la zona rural.
El 48.3 % de los mas de 9.2 millones de hondurefios viven bajo el umbral de la pobreza y el

22.9 % en pobreza extrema. (INE, 2020)

® Producto interno bruto
10 También conocida como tasa de paro, mide el nivel de desocupacidn en relacion con la poblacion
activa.
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Adicional a esto existe un grave problema de analfabetismo. En Honduras, el 11.5%
de las personas mayores de 15 afios no sabe leer ni escribir. Los datos indican que la tasa de

analfabetismo continda siendo mayor en la poblacion del area rural de 18.4%. (INE, 2020)

Sin embargo, segln los datos obtenidos esto afecta tanto a hombres como a mujeres,

en ambos casos la tasa de analfabetismo es cercana al 12%.

Segun cifras del ultimo informe del INE, refleja que entre el 20% de los hogares con
mayores ingresos perciben un ingreso per cépita de L.9, 917.00, y el 20% de los hogares con
menos ingresos perciben L. 447.00 al mes. Por otro lado, las remesas son una Fuente

importante de ingresos a los hogares, estos ingresos representan el 8.6%. (INE, 2020)

2.1.1.3. Entorno Social

Actualmente en Honduras, se cuenta con una poblacion actual de 8, 702,677 segun
ultimo censo obtenido por el INE; en el presente afio se observa un incremento en la cantidad
de mujeres en los ultimos 4 afios en un 50%, manejandose asi una ratio de 1:1, es decir, un

hombre por cada mujer.

La religion que predomina es el cristianismo, siendo un 87.6% de la poblacion actual
tomando en consideracion que una gran parte de nuestra poblacidn tiene raices marcadas en
el ambito religioso por lo que serd muy importante tomar este criterio en consideracion para

la investigacion.

A pesar del &mbito religioso de la poblacién a nivel social ha tomado la decision de

dejar de procrear siendo la generacion predominante conocida como los “Milenios**” ya que

11 O generacion Y, se refiere a los nacidos entre 1982 y 1994
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la tasa de crecimiento se encuentra en 1.47% y ha reducido un 50% en los Gltimos 10 afios.

(Charouse, Kate, 2018)

Esta decision tiene mucha afiliacion con el PIB per capita que es un excelente
indicador de calidad de vida y en el caso de Honduras se encuentra en lugar 140 de 196
paises del ranking del PIB per céapita siendo asi que los habitantes tienen un bajisimo nivel de
vida. Otro indicador fuerte de la calidad de vida de Honduras es el IDH*? y esté vinculado
con lo anteriormente mencionado haciendo énfasis en las condiciones de vida del pais.

(Estrada, 2019).

2.1.1.4. Entorno Tecnologico

En los pasados 5 afios, Honduras tuvo una penetracion del internet y de mejoras
tecnoldgicas hasta un 39% con la poblacion total. Esto quiere decir que cuatro de diez
hondurefios obtuvieron acceso a internet ya que anteriormente Honduras comparado con los
paises en América Latina cuenta con el altimo lugar en los paises tecnologicos de

Latinoamérica segun el estudio de Competencias Digitales, Smart COM realizado en el 2019.

El estudio revela que un 62.5% de los encuestados utilizan el Internet por mas de
siete afios mientras que un 95% tiene acceso a internet desde sus propias casas lo cual indica
que las competencias digitales estan relacionadas con el tiempo de uso del Internet. También
revela que la cobertura de Internet en el pais aumenté 20% desde 2017 al 2018, pues se paso
de 3 a 3.6 millones de usuarios de la web (39% de la poblacion), respectivamente.

(Rodriguez, Dagoberto, 2020).

12 El indice de desarrollo humano es un indicador del desarrollo humano por pais, elaborado por el
Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo
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Segun el estudio realizado por el Foro Econémico Mundial*® (FEM) en el 2016
Honduras tiene el lugar 31 en adopcion de las tecnologias de informacion y comunicacion.
En comparacion con el resto de los paises centroamericanos, Honduras mejord un 8%. Cabe
destacar que una de las autoras, la economista Irene Mia mencion6 que el informe de la
preparacion que tienen los paises latinoamericanos para usar las tecnologias de informacion

de forma eficiente es menos positivo que en afos anteriores. (Schwab, Klaus, 2020)

Cabe resaltar, que el bajo nivel de acceso al internet a nivel de la region
centroamericana esta relacionado con el hecho de que el pais cuenta con uno de los niveles
mas bajos en infraestructura de la banda ancha. Comparado a Costa Rica, Panama, Chile y
Nicaragua; Honduras cuenta con valores bajos de ancho de banda ya que muchas de las
empresas proveedoras de internet no cuentan con IP privada y asi garantizar un mejor
servicio o conectividad a los usuarios. Honduras se ha mantenido con el uso de fibra Optica
por lo que ha quedado atras en innovaciones de la era digital, aun asi, se considera
considerando el factor econdmico existe una disponibilidad mas directa al usuario hoy en dia.

(Situacién actual de las TIC en Honduras, s. f.)

2.1.1.5. Entorno Ecologico

Honduras cuenta con una agenda ambiental a nivel nacional que se basa en el marco
legal e institucional. El propdsito es enmarcar el que hacer de los planes estratégicos
institucionales para una accion de forma responsable y conjunta con el propdsito de gestion y

presupuesto por resultados positivos en el ambiente.

Esto también trata del apoyo hacia el cumplimiento de programas, proyectos e

iniciativas ambientales entre los diferentes sectores tales como: el gobierno, las empresas

13 También llamado Foro de Davos, es una fundacion sin fines de lucro con sede en Ginebra
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privadas, la sociedad civil y el programa pueblos indigenas y afrodescendientes de Honduras.
Ejecutar estos planes de trabajo es responsabilidad de todos los sectores que participen en
estas iniciativas, pero siempre estara designado por el secretario de Consejo Consultivo

Nacional del Ambiente. (Galdames, Jose, 2020)

Segun la Secretaria de Recursos Naturales y Ambiente de Honduras a través del
congreso nacional decretaron una serie de articulos, cuenta con varios decretos de proteccion
al medioambiente que los individuos y empresas deben de seguir conservando la proteccion,

restauracion y manejo sostenible del medio ambiente.

A estos efectos, se entiende por contaminacion toda alteracion o modificacion del
ambiente que pueda perjudicar la salud humana, atentar contra los recursos naturales y afectar
los recursos en general de la nacion. La descarga y emision de contaminantes se ajustaran
obligatoriamente a las regulaciones técnicas que al efecto se emitan, asi como a las
disposiciones de caracter internacional, establecidas en convenios o acuerdos bilaterales o
multilaterales suscritos por Honduras. El articulo 8 prohibe la introduccion al pais, de
desechos toxicos radioactivos, basuras domiciliarias, cienos o lodos cloacales y otros
considerados perjudiciales o contaminantes. El territorio y las aguas nacionales no podran
utilizarse como deposito de tales materiales. (LEY GENERAL DEL AMBIENTE, DECRETO

No. 104 - 93, s. f.)

2.1.1.6. Entorno Legal

La situacién legal de nuestro pais, siempre se ha conocido el ser un tema no
cambiante, pero a raiz de la crisis de pandemia relacionada con el COVID-19 se han
realizado muchos cambios dentro del entorno laboral y se han introducido al mercado laboral
nuevos decretos de las gacetas en referencia a como las empresas deben de manejar la crisis

actual. (Consortium Legal, 2020).
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Entes constitucionales como ser la Secretaria de Trabajo y Seguridad Social, el
Instituto Hondurefio de Seguridad Social, Consejo Hondurefio de la Empresa Privada y la
Asociacién Maquiladores de Honduras. Dichas instituciones han sido llamadas a
pronunciarse por el fatidico manejo del poder ejecutivo por lo que el entra en juego el
legislativo, se implementaron comunicados generales para que las empresas se pudieran

desarrollar de una manera ordenada, transparente y sobre todo legalmente avalada.

A mediados de marzo, el pais fue afectado por la pandemia y muchas empresas
tuvieron que optar a suspension de contratos laborales para sector publico y privado por 120
dias de sus colaboradores permanentes segin comunicado PCM-021-2020 sin gque esto
implique suspension de obligacion patronal. Asi mismo, como una medida alterna y no verse
obligadas las empresas a suspender contratos laborales, se autorizd por medio de la Secretaria
de Trabajo y Seguridad Social el uso de vacaciones devengadas o anticipadas y reduccion de
salarios o jornada laborales por causas de fuerza mayor, siempre y cuando exista un dialogo
social entre ambas partes sin esto afectar su antigiiedad laboral o acumulacion de su pasivo

laboral.

Se decret6 también uso del Articulo 111 numeral 6 del Codigo de Trabajo donde se
detalla que son causas de terminacion de los contratos de trabajo: “Caso fortuito o fuerza
mayor” y esto permitiendo la terminacion de muchos trabajos en la actualidad y afecta

directamente a nuestro entorno econémico y social del pais.

Las empresas en la actualidad se encuentran migrando e implementando la modalidad
alterna que ha llevado a la investigacion de este tema, el teletrabajo. El cual es cuando los
empleados realizan sus labores desde casa y asi no parar la operatividad de las empresas y

evitar pérdidas monetarias. Es de suma importancia y de caracter obligatorio que los
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empleados manejen los mas altos estdndares de responsabilidad y confidencialidad. (Duarte,

Ricardo, 2020)

2.2. Anélisis del microentorno.

2.2.1 Proveedores en el ambito de Centros de Contacto

En Allied Global se tiene muy claro que el motor de la empresa es su recurso humano
y este es su principal proveedor, es por ello por lo que proveen todas las herramientas
necesarias a ellos para que realicen sus tareas en un ambiente agradable, c6modo y

con tecnologia de alta calidad. Adicional a esto cuentan con salarios muy atractivos y

constante capacitacion.

Para hacer mas atractivo el poder de negociacion con sus proveedores de servicio, la
compaiiia les paga un sueldo a los postulantes que ingresan al curso de inglés para mejorar su
fluidez y pronunciacion existiendo una evolucion de la multicanalidad hacia la
omnicanalidad®. Esta evolucion consiste en pasar de sumar canales a tomar todo el conjunto
de comunicacién y volverlo mas eficiente. Un ejemplo de omnicanalidad seria si el cliente
realiza una compra por Internet, luego de la cual quiere cambiar el producto en la tienda y
cuenta con la posibilidad de hacerlo y si llamara a los centros de contacto también podria

hacer dicho cambio, y todo se desarrollaria con el mismo nivel de atencién y servicio.

A continuacidn, se presentan los promedios salariales respectivos para cada una de las
plazas laborales que intervienen dentro del area de Centro de Contacto.(Honduras, Tecoloco,

2020)

14 Es un modelo de comunicacion utilizado por las empresas para mejorar la experiencia de sus clientes,
permitiéndoles estar en contacto constante con la empresa a través de multiples canales al mismo tiempo
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Tabla 2.1
Posicion ) Rango
Salarial
Ejecutivo de Centro de $347.30-
Contacto $614.01
) . $802.12 -
Ejecutivo de ventas $1101.12
Gerente de Centro de $679.77 -
Contacto $971.92

Tabla 2.1: Comparativo Puestos Profesionales en Centros de Contacto

En el tema de conectividad ALLIED GLOBAL cuenta con un contrato de servicio de
internet con dos de las compariias mas grandes y prestigiosas de ese rubro, que son TIGO Y
CLARO, con una de ellas tienen el servicio de enlace de internet principal y para estar
cubiertos en casos de desastres, emergencias cuentan con un enlace redundante en ruta

distinta del nodo principal.

Como la mayoria de sus proveedores de certificacion, equipos tecnologicos y
licencias mantienen alianzas mensuales con la organizacién se pactan fechas de pago para
asegurar descuentos financieros, entrega y puntualidad en la prestacion de los productos y

servicios.

Uno de los elementos mas valorados dentro de una estrategia de crecimiento y
fidelizacion®® de las empresas de Centro de Contacto, es el de atender y escuchar a los
clientes para descubrir lo que necesitan y ser efectivos con tiempos de respuestas y procesos,
razon por la cual los empleados deben estar satisfechos para transmitirlo en cada atencién
realizada y Allied Global cuenta con una certificacion de Seguridad de la Informacion (PCI)

y Great Place To Work®© que respalda el cumplimiento de todos sus procesos.

15 Es un concepto de marketing que designa la lealtad de un cliente a una marca, producto o servicio
concretos, que compra o a los que recurre de forma continua o periddica
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2.2.2 Clientes directos de Allied Global a nivel global

Allied Global se especializa en servicio de tercerizacion a empresas que figuran en la
revista de Fortune 500 y empresas emergentes en el mercado global desde hace mas de diez
afios. Actla como una extensidn perfecta del negocio de sus clientes ayudandolos a crecer al
siguiente nivel con un enfoque &gil independientemente de su tamafio, vertical comercial o
requisitos de servicio de ventas, servicio al cliente, soporte técnico y garantias de calidad.

Establecidos en paises como Estados Unidos, México, Guatemala, Filipinas y Honduras.

Allied Global maneja técnicas de venta probadas sobre como superar objeciones y
cerrar ventas. Trabaja en estrecha colaboracion con los clientes para desarrollar programas
personalizados donde se definen objetivos especificos y se establecen métricas para
determinar el éxito de todos y cada uno de los proyectos. Asi mismo, les permiten brindar
servicios de atencion al cliente, brindando beneficios sustanciales realizando las actividades

de atencidn al cliente e incluso superando las expectativas del usuario final.

Manejan servicios de soporte a través de los canales preferidos del usuario final: voz,
chat en vivo o por correo electronico o mensaje de texto. Trabajan con sus clientes para

construir las soluciones de soporte técnico mas rentables.

Los analistas de garantia de calidad de Allied Global superan los limites del
monitoreo de transacciones tradicional mientras buscan crear elementos procesables °a partir
de todos sus hallazgos. Estos se utilizan como base para disefiar estrategias de desempefio
altamente efectivas que permitan a sus clientes abordar oportunidades existentes y

potenciales en sus operaciones y, en consecuencia, lograr mejoras en los procesos, mejorar la

16 Acusable
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dindmica basada en el cliente y reforzar todos los aspectos que sus usuarios finales valoran

mas en el productos o servicios que facilitan. (Gordo, Manuel, 2009)

2.2.3 Amenaza de nuevos competidores entrantes en el 2020

(Rene Rubio, 2020) Presidente de Operaciones de Teleperformance para
latinoamericana narro: “Teleperformance ha llegado para quedarse a Honduras, ofreciendo
una propuesta de valor que se enfoca en la generacién de empleo con amplias oportunidades
de crecimiento y superacion profesional, mientas que contintian conectando personas en todo

el mundo sin perder el toque humano en cada interaccion y solventando necesidades”.

2.2.4 Amenaza de sustitucion de Centro de Contacto presencial vs teletrabajo

Cuando las compafiias miden la satisfaccion del cliente en funcion de sus servicios,
miden los factores como: el tiempo que los agentes toman con un cliente por llamada, si el
problema se resolvié en la primera llamada y el seguimiento los resultados de las encuestas al
cliente. Son estos factores que las empresas, que ofrecen servicios de soporte al cliente toman
en cuenta al determinar si sus competencias son suficientes para satisfacer las crecientes

demandas del mercado.

En un mercado donde el ahorro de costos por cambios de sustitucién presencial o uno
remoto pueden ser facilmente reducidos debido a que estos servicios pueden darse por medio
de robots con inteligencia artificial incluyendo servicios de Centro de Contacto. Esto
representa una amenaza para colaboradores de Centro de Contacto ya que existen altas

probabilidades de que la inteligencia artificial'’ (Al) se convertira en el mecanismo principal

17 Es la inteligencia llevada a cabo por maquinas.
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de operadores de servicios. Sin embargo, existen debates si los robots realmente pueden dar

soporte emocional y social en estos servicios al nivel que los humanos pueden.

Las tareas que son altamente cognitivas y complejas son asignadas a humanos, pero es
aparente que los robots pueden imitar emociones a un alto nivel, pero actuacién a un nivel
profundo no es posible en la actualidad porque requiere de un alto nivel de analisis, pero los
que si son de bajo nivel de complejidad pueden ser ejecutados un alto nimero de robots que

pueden dar soluciones dptimas.

En un futuro, la automatizacion por inteligencia artificial puede reemplazar a
empleados humanos porque representa una fuerza laboral disminuida y un incremento en

margenes de utilidad para las corporaciones, proveyendo una fuerza laboral mas flexible.

Los efectos de la crisis mundial de pandemia han causado que instituciones
gubernamentales y de negocios cambien sus estrategias de tecnologia y comunicacion
causando desde suspensiones de trabajo que segun el secretario de trabajo Carlos Madero
podria alcanzar hasta 125 mil trabajadores. (Mas de 125 mil trabajadores en Honduras

podrian ser despedidos por secuelas del coronavirus, 2020)

Ante estas circunstancias, que ocurren en varias partes del mundo se puede ver como
corporaciones como IBM ofrecen soluciones como el Watson Assistant como respuesta para
las instituciones de gobierno y empresas también para poder ofrecer soluciones a sus
usuarios. El propdsito es dar respuestas a preguntas poco complejas de alto volumen a traves
de un chat box que tiene un rapido tiempo de respuesta manteniendo a sus usuarios
satisfechos y es facil de implementar. Es este tipo de productos y servicios que representan
una amenaza para Allied Global y empresas que ofrecen servicios similares de soporte a

través de llamadas.
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Allied Global ha tenido que cambiar sus estrategias de comunicacion, seguimiento de
procesos, capacitaciones, evaluacion de desempefio y readecuando todo en funcién de la

situacioén y restricciones que hoy se viven producto de la pandemia.

2.2.5 Competidores existentes en Honduras

El auge de los centros de contacto en Honduras es bastante fuerte, lo que ha llevado a
estas empresas a aumentar salarios y beneficios a los empleados con el objeto de mantener a
su fuerza laboral satisfecha y prestar un mejor servicio a sus clientes. En Allied Global se
tiene claro este punto, y en aras de mejorar el clima organizacional cuenta con una

certificacion Great Place to Work®.

(Porter, 2009, p.48). “El grado por el cual la rivalidad hace descender el potencial de
beneficio de una industria depende, en primer lugar, de la intensidad con las que las empresas
compiten y, segundo de la base sobre las que estan compitiendo”. Con esto segun Porter
dentro de la rivalidad entre competidores existentes, se encuentran muchas variables que
determinan la fuerza competitiva, como diferenciacion de los productos, presencia de lideres

en el sector, entre otros.

Las principales competencias de Allied Global en Honduras son:

a. STARTEK
b. KNOAH
C. CONVERGYS

d. KM2
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2.3 Analisis Interno

En Honduras se ha visto un auge en la implementacién de Centros de Contacto en los
ultimos 5 afios, generando més de 13,000 empleos cada afio en las ciudades de Tegucigalpa,
San Pedro Sula y La Ceiba. Los expertos aproximan un incremento de 5,000 empleos mas de

lo que resta del 2020, siendo el 75% de explotacion del mercado en San Pedro Sula, Cortes.

Los centros de contacto se han fortalecido en nuestro pais por alianza con Becas 20/20
y que el gobierno de Honduras brinda incentivos a los inversionistas, pero sobre todo por la
alta demanda de mano de obra bilingtie siendo uno de los paises con los mejores niveles de
inglés en Centroamérica; también varias empresas han incorporado la necesidad de otros

idiomas como ser francés, italiano, portugués y mandarin.

En el 2019, se inicio la construccién de un nuevo parque industrial para garantizar que
mas empresas se formalizan en el territorio hondurefio. EI Century Business Square fue una
inversion de 500 millones y garantiza un incremento del 30% de empleos brindados por los
centros de contacto, situdndose en el tercer lugar de industrias proveedoras de empleo en

Honduras. (Baquedano, Kleymer, 2018)

En este mercado, las plazas que corresponden a agentes de llamadas se encuentran en
alrededor de 7,000 a nivel nacional. Sin embargo, se proyecta que estas aumenten en 70%,

incrementandose al cierre de este afio en 5,000 mas

Honduras tiene una gran poblaciédn bilingle, los costos de operacion son bajos y eso
lo ha posicionado como destino para este tipo de inversion. Son 15 las empresas que operan
en este mercado en la actualidad. EI 95% de las personas que trabajan en los centros de
contacto son jovenes en edades de entre 18 a 29 afios y el sueldo mensual se encuentra entre

US$ 350 — US$ 650.
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Allied Global abri6 sus puertas en Guatemala, hace 12 afios comenzo situado en el
mercado con un total de 50 asientos (asesores de Ilamadas) y ahora tiene méas de 7.000
empleados y 5,0000 asientos. Es una empresa que brinda servicios de Centros de Contacto y
BPO (Business Process Outsourcing) para clientes de diferentes industrias, como telefonia,

cable, bancos, entre otros.

Allied Global considera que el motor de su empresa es su gente, por ende, provee
todas las herramientas necesarias para que realicen sus labores en un ambiente agradable y
con tecnologia de punta. Ademas, ofrece oportunidades de crecimiento para todos sus
colaboradores estando alineado con su vision institucional. Allied Global capacita
constantemente a su talento para que se reten diariamente a ser mejores tanto profesional

COMO perso nalmente.

En Allied Global se manejan los siguientes beneficios:

» Beneficios adicionales a los de la ley.

« Ambiente agradable al trabajo.

» Maés de 150 beneficios en diferentes establecimientos.
» Seguro de gastos hospitalarios y de vida.

« Transporte de acercamiento.

« Oportunidades de crecimiento laboral.

« Capacitacidn constante.

Es importante mencionar que los centros de contacto hace unos 3 afios figuraban en el
comercio de “servicios empresariales” manejando requerimientos legales altos muy de la
mano con el sector financiero. Al 2020, los centros de contacto han sido una excelente

inversion para el pais que se establecieron como “Zona Libre” quedando asi exentos de otras
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responsabilidades tributarias'® y comerciales para apoyar el crecimiento de empleo dentro del
pais. Segun el Banco Central de Honduras, creci6 un 10.1% pasando de 64 a 70.5 millones de
dolares, siendo avalados y protegidos dentro de la Asociacion Maquiladores de Honduras,

AMH.

2.4. Teorias

2.4.1 Teorias de Sustento

(Colombo, 2020) Tanto las empresas como los empleados que estén desarrollando
tareas desde sus casas deberian cumplir con ciertas pautas basicas para hacerlo con
éxito. -. La famosa teoria del matematico John Nash, establece que se debe entender o
conocer lo que estd haciendo el oponente para poder ganar un juego y asi podamos
anticiparnos a los movimientos y tener la superioridad en este sentido, esta teoria es conocida

como teorias del juego o teorias de Nash.

Esta teoria es muy importante para sustentar por qué las organizaciones hoy en dia
estan dispuestas a adaptar o intentar por primera vez la modalidad alterna como lo es el
teletrabajo y a que debido a las medidas de aislamiento social que se volvieron obligatorias

en Honduras.

También se conoce otras teorias de sustento como ser las teorias organizativas ya que
analizan los factores principales que revisan o validan la importancia del teletrabajo en una
poblacion de organizaciones y es fundamentada por la teoria de agencia, teoria institucional y

teoria de recursos. Se conoce que el porcentaje de funciones que son vulnerables ante el

18 Del tributo o relacionado con él.
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teletrabajo y los trabajadores tiene mucha afinidad con el uso de nuevas tecnologias y

normativas legales ante el teletrabajo. (de Luis Carnicer et al., 2005)

Sin lugar a duda, que el teletrabajo como tendencia y por esta situacion que se vive
con la pandemia va a seguir creciendo y con esto dando oportunidad de la apertura de muchas
empresas que permitiran el trabajo de sus empleados desde casa. En Honduras son muchas

las empresas que quedaran bajo esta modalidad.

Las organizaciones estan identificando en esta modalidad muchas ventajas tanto para
las empresas como para los empleados; la rentabilidad y la disminucion de costos de
infraestructura para las empresas y la optimizacion de los tiempos laborales (ventaja para los
trabajadores), esto da lugar a la posibilidad de realizar actividades alternas. (Gutiérrez,

Daniel, 2009).

Honduras esta llegando a 5 meses enfocados en el teletrabajo y esta ha sido una etapa

evolutiva para las organizaciones.

2.4.2 Conceptualizacion

El teletrabajo no es mas que una forma eficaz de trabajo el cual consiste en menores
costos para las empresas y una mayor flexibilidad para atender las necesidades del mercado.
Gracias al desarrollo de las tecnologias de comunicacion y la accesibilidad al internet su
impulso continto tomando fuerza, exponiendo diversas formas de teletrabajo. EI primer nivel
consiste en las nuevas tecnologias que permiten realizar el mismo trabajo, pero a distancia; el
segundo consiste en las nuevas profesiones que se relacionan con el desarrollo de técnicas de
la informacion e infraestructuras con nuevas herramientas, la tercera se crean nuevas
profesiones por los nuevos modelos econdmicos. (Cristina Civit Alaminos & Marc Merlos,

2000)
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La productividad de acuerdo con la definicion general es una relacién entre la
produccion obtenida por un sistema y los recursos utilizados para obtenerla. En otras
palabras, se puede definir como el uso eficiente de recursos de trabajo, capital, tierra,
materiales, energia e informacion en la produccion de diversos bienes y servicios. Una mayor
productividad por lo general indica que con la misma cantidad de recursos se obtiene mas o

mayor produccién en volumen y calidad con los mismos insumos. (Prokopenko, 1989).

Eficiencia, refleja si los recursos son utilizados al maximo de su capacidad productiva
0 no, es conocer si la capacidad de los factores producidos esta siendo utilizada al cien por
ciento. (Cachanosky, s. f.) Lo importante es analizar si los recursos estan siendo utilizados
correctamente o si existen factores que pueden afectar el rendimiento de la capacidad

productiva para poder elaborar estrategias de mejoramiento productivo.

Imagen corporativa, es por lo general el resultado de factores condicionantes que
provienen de la sociedad, el desplazamiento de los centros estratégicos de desarrollo y control
de esas sociedades y circula por capas indirectas, semiconscientes o subliminales y este
concepto de imagen se potencia en cuanto a contenido y funcién seméantica. (Norberto

Chaves “La imagen corporativa”, s. f.)

2.5 Marco Legal

Esta investigando tiene como fundamento legal, la nueva ley que regula el teletrabajo
que hace a raiz de una crisis pandémica relacionad con el COVID-19. Asi mismo, tiene como
entes reguladores a nivel legislativo: el Congreso Nacional, La Secretaria de Trabajo y
Seguridad Social y la Organizacion Internacional del Trabajo. La propuesta del poder
Legislativo tiene como finalidad promover e implementar la modalidad del teletrabajo como

una medida valida para que las empresas puedan estructurarse organizacionalmente.
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Existirdn tres ramas dentro de la modalidad del teletrabajo; teletrabajo auténomo de
trabajadores independientes, teletrabajo suplementario y teletrabajo mévil. A raiz del
nacimiento de esta nueva modalidad laboral y la alta demanda por parte del Sector Publico y
Privado de empresas que se dedican a la actividad tecnoldgica o prestacion de servicio como
ser lo centros de contacto, el Congreso Nacional y la Secretaria de Trabajo y Seguridad

Social se vinculan para normar esta actividad en el pais. (Estrategia y Negocios, 2019).

El teletrabajo se conoce por ser desempefiado desde el domicilio, centro de trabajo
con internet, un hotel, un restaurante o cualquier otro espacio que se preste para poder tener
un ambiente libre de distracciones. Dentro del marco legal de esta nueva reforma, se busca
apoyar a las personas que padecen de alguna discapacidad que no les permite movilizarse a
sus lugares de trabajo solos o personas que necesitan vivir en otra ciudad por cuestiones

personales.

A raiz de las innovaciones a nivel mundial, se cred el Centro Latinoamericano de
Administracion para el Desarrollo, de las cuales 23 paises forman parte de este nuevo ente
regulador del teletrabajo. De estos 21 paises que forman parte de la CLAD?® cuentan con
instrumentos legales que regulan el teletrabajo, 11 paises cuentan con legislacion sobre el
teletrabajo, es decir, cuentan con leyes que regulan a nivel laboral el teletrabajo y 6 paises
han reformado sus leyes sobre el teletrabajo. A nivel legislativo el teletrabajo esta siendo
considerado como una proteccion para los colaboradores de las empresas; por lo que el
gobierno de Honduras, ha decidido garantizar a los trabajadores la seguridad del trabajo
actualmente exigiendo a las empresas cumplir las disposiciones legales establecidas a raiz de
la pandemia siempre y cuando, se valide la buena cuenta hacia el colaborador y mantengan

iguales 0 mejores condiciones que el trabajo presencial, que se sustente en un marco legal de

19 Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo
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derechos y deberes que aseguren y brinden la posibilidad de continuar sus labores a distancia,

sin afectar la productividad ni su desempefio.

Gréfico 2.1
Cantidad de disposiciones legales sobre el teletrabajo que se reformaron a
partir de la pandemia
12

10

Leyes reformadas Leyes nuevas

Leyes reformadas Leyes nuevas

Grafico 2.1: Cantidad de disposiciones legales sobre el teletrabajo en el afio 2020 a raiz de pandemia.

Decreto No. 33-2020, EI Congreso Nacional, 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 Informacion 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 demas sectores que se beneficiaran de la implementacién de las
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herramientas de transformacion tecnoldgica. (Disposiciones normativas sobre el teletrabajo

en los paises CLAD como consecuencia de la Pandemia, 2020).

A inicio del mes de abril del presente afio se introdujo lo que fue el decreto 35,217 del
Diario Oficial La Gaceta, aprobando la autorizacion de firmas electronicas y las medidas para
la celebracion de negocios comerciales mediante plataforma virtual del teletrabajo. Esto en
aras de facilitar al patrono y empleado los tramites administrativos para la autorizacion de
materias primas e insumos. Asimismo, seran validos los actos juridicos privados que
requieren asistencia de dos 0 mas personas naturales o juridicas por medio de su
representante, que se realicen mediante la reproduccion de sonidos e imagenes captados
mediante instrumentos de filmacion, grabacion u otras semejantes. La prueba de tales actos y

contratos se sujetara a las reglas establecidas en el Codigo Procesal Civil.

3. METODOLOGIA

3.1 Metodologias aplicadas

3.1.1 Congruencia Metodologica

En este punto, se incluye una tabla de coherencia metodoldgica del planteamiento del

problema de la investigacion:
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Titulo de la
investigacion

Objetivo general
de la investigacion

Obijetivos especificos de la
investigacion

Preguntas de
investigacion

Analizar las diferentes
modalidades de teletrabajo y sus
efectos sobre la productividad y
eficiencia en los resultados de
Allied Global.

Elaborar un estudio
sobre los efectos y la
importancia del teletrabajo
en Allied Global.

O1. Determinar el impacto del
teletrabajo en los indicadores clave de
rendimiento (KPI) de la organizacion.

P1. ;(Cudles han sido los
cambios de productividad y
eficiencia de los colaboradores
con la modalidad de teletrabajo?

O2. ldentificar las variables que
afectan el comportamiento de los
colaboradores de la organizacion.

P2. ;:Cémo se ha visto
afectada la salud mental del
colaborador con los cambios de
modalidad en teletrabajo?

03.a. Detallar la aplicabilidad de
estrategias que le permita a la organizacion
crear canales de comunicacion efectiva para
mantener el contacto directo y oportuno entre
los principales Departamentos y los
Colaboradores.

P3. (Cuales deberian ser
los elementos que mejoren las
condiciones de trabajo éptimas
en relacion con el teletrabajo?

O4. Disefiar una cultura
organizacional para la mejora de la calidad de
vida de los colaboradores

P4. ;De qué forma se ha
visto afectada la cultura
organizacional con el cambio de
modalidad de teletrabajo?

Tabla 2.2: Cuadro de Congruencia metodoldgica
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Tabla 2.3
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Variable Independiente

Dimensién

Calidad

Ishi

Mejora Continua

Canales de Comunicacion

Correo Electrénico

Chats en Linea

Llamadas Telefénicas

Competitividad

Atraccion de Mercado

Satisfaccion de Empleados

Preferencia de aplicantes

Tecnologia

Infraestructura

Asistencia IT

Innovacion

Imagen Corporativa

Lealtad del cliente

Percepcion

Certificaciones de Reputacion

Estudios realizados por entes externos para

establecer la atraccion de la empresa ante el publico.

Capacidad por agentes

Tiempo medio por tarea

Productividad -

Mayor control en las tareas programadas a través
de la tecnologia.
S Tasa de trabajo por empleado

Eficiencia op — P
Regreso de Inversion

Variable Dependiente Dimension

. Teletrabajo

Trabajo - J

Presencial

Tabla 2.3: Esquema de las variables

3.1.3 Operacionalizacion de las Variabless
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Tabla 2.4
Variable Definicién Definicion . . .
) - Dimension Indicadores
Independiente Conceptual Operacional
. Es la aplicacion Sistemas de Beneficios del sistema de
Conjunto de . . . .
de la mejora continua en | Calidad calidad

propiedades inherentes
a una cosa que permite

los procesos de
produccion, de las

calicac S/Z:ﬁ(r:;(ilrézgglr? r)t/es ectoa |10 as de calidad de Mejora Continua Rotacion de Personal

las restantes de SE los sistemas normas de J
X calidad en beneficio de
especie. |
a empresa.
Conocimiento Infraestructura Presupuesto
organizado para fines de Conjunto de los Asistencia I T Tickets resueltos
] produccion que se L .

Tecnologia . conocimientos propios
encuentra incorporado de una técnica . _
una fuerza de trabajo . Innovacion Hitos de desarrollo
intelectual

La Capacidad por AHT (average handle
productividad es un agentes time)
concepto afin a la Tasa promedio de
Economia que se refiere Capacidad de . . finalizacion de tareas = Tiempo
iy -, . Tiempo medio por

Productividad ala .reIaC|on entre la producc!on por ur_m_iad tarea total en complgtar una tarea
cantidad de productos | de trabajo, superficie de (dentro de un tiempo establecido)
obtenida mediante un | tierra cultivada, etc. / nimero de veces realizadas.
sistema productivo y los Mayor control en L
recursos empleados en las tareas programadas a 0 ductli\\/llgg I\?;Ohno?aeshoz:a; das
su produccion. través de la tecnologia. P Pag

Canales de Los canales Medio de Cantidad de Correos

Comunicacién

personales son aquellos

transmisién por el que

Correo Electrénico

enviados




en donde la
comunicacion es
directa. Voz a voz.
Puede darse de uno a
uno o de uno a varios.

viajan las sefales
portadoras de
informacion entre emisor
y receptor, que emite a
un referente.

Chats en Linea

Atencién brindada en el
chat
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Llamadas
Telefénicas

Cantidad de llamadas al
dia resueltas

Es la capacidad

Atraccion de

Tasa de rebote

. que tiene una empresa Mercado
Es la capacidad para mantener una Satisfaccion de
e que tiene una empresa R Encuesta de satisfaccion
Competitividad para dominar su &a;gggcg;} CljJ?’] Empleados
mercado. posicionamiento del . IiCantF;};eferenma de
servicio. P
Logramos esto Tasa de trabajo (%) =
Es la capacidad |cuando la empresa es Tasa de trabajo por | (Total de horas facturables
D de para realizar o capaz de realizar empleado mensuales / total de horas
Eficiencia . L L .
cumplir adecuadamente | actividades similares de registradas)
una funcion. mejor manera que la _Retorno de Rentabilidad
competencia. Inversion
Variable Definicion Definicion . . .
. . Dimension Indicadores
Dependiente Conceptual Operacional
Conjunto de . Horas de conexion desde
.. i Teletrabajo
actividades que son Cualquier casa

Trabajo

realizadas con el
objetivo de alcanzar una
meta, solucionar un
problema o producir
bienes y servicios para
atender las necesidades
humanas.

actividad productiva que
requiera habilidades
fisicas 0 manuales, como
el trabajo en el campo, la
construccion, la
mecanica, etc.

Presencial

Marcaje de asistencia en
instalaciones

Tabla 2.4: Cuadro operacional de las variables
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3.1.4. Hipotesis y/o Variables de Investigacion

Las diferentes modalidades de teletrabajo tienen un impacto determinante en la
productividad y eficiencia de las organizaciones. Las variables para investigar son la

productividad, eficiencia, la modalidad de teletrabajo y competencia de los colaboradores.

3.2. Enfoque y métodos utilizados

Con el objeto de recolectar datos para probar la relacion del teletrabajo y la
productividad empresarial basandose en mediciones y analisis numéricos, se establece que el
enfoque de la investigacion tiene un enfoque mixto porque contiene rasgos cuantitativos y

cualitativos.

Esto considerando que la investigacion realizada en el area de servicios Centro de
Contacto de Allied Global, se hara bajo el uso de métodos de investigacion cuantitativos
orientado a mejorar de la productividad en el area de servicios y satisfaccion gerencial
haciendo énfasis en aspectos particulares y medibles en la organizacion y cualitativos
tomando en cuenta la experiencia, habilidades practicas en el uso de las herramientas que
haran los participantes. Dentro de las estrategias a utilizar para el enfoque, seran los
resultados de mediciones de indicadores clave de rendimiento (KPI) que permite tener de

primera mano datos directos.

3.3. Alcance de la Investigacion

Tomando en cuenta los objetivos de la investigacion, se establece que el alcance es de
tipo descriptivo debido a que el propdsito es describir y especificar las propiedades,
caracteristicas y rasgos importantes del teletrabajo y su impacto en la productividad laboral

para demostrar con precision las dimensiones de este fendmeno.
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Se pretende determinar el impacto del teletrabajo en los indicadores clave de
rendimiento (KPI) de Allied Global, con el propésito de desarrollar un plan de accion que
puede ser de utilidad para la organizacion y les permita mejorar las condiciones de trabajo en

tiempos de crisis.

3.4 Disefio de la Investigacion

Debido a que la naturaleza de esta investigacion es no experimental, no existe ningln
tipo de manipulacion de las variables ni aleatorizacion de estas, se observan los sucesos tal y
como ocurren naturalmente. El disefio es de tipo transversal ya que la recoleccion de datos se
hara en un solo corte de tiempo con el proposito de formular recomendaciones y propuestas

que puedan generar resultados positivos para la gerencia.

3.4.1 Poblacién

Segun el INE, la poblacion total de Honduras a febrero del afio 2020 es de 9,2
millones de habitantes; por consiguiente, para efectos de investigacion se tomo en cuenta la
poblacion econémicamente activa que es de un 47% aproximadamente, es decir, 4.3 millones

de personas entre mujeres y hombres. (INE, 2020 P.3).

La Poblacién en Edad de Trabajar (PET) de Honduras segun datos del Instituto
Nacional de Estadisticas (INE) en el afio 2019 es de 7, 360,067 personas de los cuales 47.4%
de ellos son hombres y 52.6% mujeres. La Poblacion Economicamente Activa (PEA) la cual
representa la fuerza laboral de Honduras ascendio a 4, 220,294 personas, esto representa una
participacion de 57.3% del total de la PET (60.4% en 2018), de la fuerza laboral el 62% son

hombres y 38% mujeres. (UNAH, 2019).
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3.4.2 Marco muestral

El marco muestral para la investigacion son los elementos de la poblacién que se va a
estudiar y del cual se extrae la muestra. Con el objeto de desarrollar estrategias de
mejoramiento productivo para la organizacion, se determina que son las personas que
componen la empresa de Allied Global en Tegucigalpa debido es la sede principal en

Honduras.

3.4.3 Muestra

De acuerdo con (Hernandez, Sampieri. et al., 2010) la muestra “es un subgrupo de la
poblacion de interés sobre el cual se recolectaran datos, los cuales tienen que definirse o
delimitarse de antemano con precision, este debera ser representativo de dicha poblacion”,

(pag. 173).

Se determina que el tipo de muestreo que mejor puede representar la informacion
necesaria para probar la hipétesis es el muestreo no probabilistico ya que se puede aplicar de
una manera mas rapida y a su vez es mas practico ya que se implementan encuestas en el
mundo actual. El tipo de muestreo no probabilistico a utilizar es el tipo por conveniencia por

el motivo que es informacidn confiable y accesible para el investigador.

3.4.4. Unidad de Andlisis

La unidad de andlisis s la entidad representativa la cual sera el objeto especifico del
estudio de investigacion que en la empresa Allied y el objeto de interés las personas
laboralmente activas en dicha empresa que estan bajo la modalidad de teletrabajo ubicadas en

las ciudades principales de Tegucigalpa.
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En la unidad de analisis de este proyecto no existid, ni deberia de haber alguna
restriccién en cuanto a sexo, religion o nivel econémico, ya que la mayor parte de la

poblacién existen personas con necesidad laboral.
3.4.5. Unidad de Respuesta

La unidad de analisis esta determinada por las personas que han realizado teletrabajo
y las personas que estan bajo esta modalidad desde marzo producto de la pandemia. También
se puede verificar en las respuestas de las preguntas, las dimensiones establecidas en cada

variable y su operacionalizacion en relacion con los indicadores.

3.5 Instrumentos, técnicas y procedimientos aplicados
La encuesta constituyo una herramienta Util en esta investigacion, pues a traves de ella
se pudo registrar situaciones que estan experimentando las personas laboralmente activas en

relacion con los retos enfrentados con el teletrabajo.

La encuesta es un método descriptivo con el que se puede detectar ideas, necesidades,
preferencias, actitudes, y obtener informacion de los sujetos de estudio, todo aquello que

sirve para obtener opiniones y sugerencias.

3.5.1 Instrumentos

Con la finalidad de obtener datos, se realiz6 una encuesta para identificar los aspectos
que conduzcan a conocer la realidad y percepcion del teletrabajo en las personas que

actualmente estan bajo esta modalidad.

3.5.1.1 Administracion del Instrumento

Este se aplicd a un determinado nimero de personas que estan realizando sus

actividades laborales por medio de la modalidad de Teletrabajo.



39

3.5.1.2 Cuestionario

Para efectos de esta investigacion se elabor6 una encuesta para recolectar datos. Del
analisis estadistico de esa encuesta se extraeran los resultados acerca del impacto del

Teletrabajo en las organizaciones.

3.5.2 Técnicas

Una de las técnicas establecida para la elaboracion de este proyecto es la investigacion
documental, por ciertas limitantes como ser libre circulacion y disposicion de la empresa se
recopilacion de antecedentes a través de documentos graficos de cualquier indole y de

diversos autores, en los que el investigador fundamenta y complementa su investigacion.

Los materiales de consulta son nombrados en las fuentes utilizadas para mas
informacion. Asi mismo, dado que se esta en la era digital se pudo utilizar la técnica de
investigacion de campo y se utilizé herramientas de apoyo como ser; encuestas y
cuestionarios. La importancia de la investigacion es utilizar técnicas cuantitativas y

cualitativas ya que se utilizaron muestras intencionales.

3.5.3 Procedimientos

Luego de establecer las bases de los instrumentos y técnicas a seguir, se procedio a la
aplicacion de dichos métodos. Comenzando por las encuestas ya que son una base
fundamental de recoleccion de informacion para analisis y comprension acerca de la
investigacion Partiendo de alli, se sefialan los pasos a seguir en las técnicas a utilizar, desde
cdmo se va a trabajar y con quiénes asi también como el planteamiento de las herramientas de
medicion. La aplicacion de estos métodos de medicion sera administrada de forma remota de
una manera colectiva a personas que trabajan remotamente sea por motivos ajenos o0 no a la

situacion actual del pais.
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3.6 Fuentes de Informacion

Se denomina fuentes de informacion a todos aquellos documentos que sirven de ayuda

y respaldo al momento de demandar informacidn y conocimiento.

Segun el autor (A. Martinez, 1995), "se entiende por fuente todo vestigio o fendmeno

que suministre una noticia, informacion o dato".

3.6.1 Fuentes Primarias

Uno de los enfoques principales es obtener informacion de los resultados de las
encuestas con el proposito de conocer y entender el impacto del teletrabajo en las empresas y
organizaciones. Teniendo esto en cuenta, las encuestas se aplicaron a las personas que
actualmente trabajan de forma remota en la ciudad de Tegucigalpa ya que representan una
gran parte de la investigacion a realizar. También se tomé en cuenta fuentes directas como
articulos, estudios y documentos oficiales que proporcionen informacion critica para dar a
conocer el tipo de relacion que existe entre la modalidad de teletrabajo y la productividad

laboral.

Las fuentes primarias utilizadas en esta investigacion son:

1. Encuesta: para aplicar a diferentes personas que actualmente se encuentran
realizando sus tareas y actividades diarias por modalidad de Teletrabajo y
conocer sobre su satisfaccion con los procesos y organizacion para trabajar
desde casa, retos a los que se enfrentan estos colaboradores con el Teletrabajo.

2. Péginas de internet: Fueron consultadas diversas paginas oficiales de entidades

y bases de datos académicas.
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3.6.2 Fuente Secundarias

Estas fuentes tienen como principal objetivo, ampliar el contenido de la informacion
presentada por las fuentes primarias. Generalmente son usadas cuando no se logra obtener

informacion de las fuentes primarias.
Las fuentes secundarias utilizadas en esta investigacion son:

1. Pégina Oficial de la Empresa ALLIED GLOBAL: se accedio a la pagina de la
empresa para conocer acerca de sus politicas, beneficios, cultura organizacional
entre otros.

2. Informes: datos estadisticos Documentos, articulos confiables de internet que
fueron de apoyo para dar forma al marco teorico.

3. Articulos del CRAI (Centro de Recursos para el aprendizaje y la Investigacion)

4. Libros: Se realizaron consultas a diversos libros académicos de Historia de
Teletrabajo, Teorias de Teletrabajo.

5. Documentos oficiales: se consultaron diversas publicaciones de entidades

gubernamentales, organismos internacionales, fuentes de estadisticas y otros.

3.7Cronograma de trabajo

Tabla 3.1: Cronograma de actividades

No ACTIVIDADES RESPONSABLE FECHA FECHA
INICIO FINAL
Mary Luz
Formacién del Martinez, 25/07/2020 25/07/2020
1 | Grupo de trabajo para Adriana Galeano
tesis. y

Enrique Melara



Planteamiento Mary Luz 27/07/2020
del Problema de Martinez,
Investigacion. Adriana Galeano
y
Enrique Melara
Mary Luz
Marco Teérico | Martinez, 04/08/2020
del Documento. Adriana Galeano
y
Enrique Melara
Definicion de Mary Luz 17/08/2020
Metodologia de = Martinez,
la Investigacion. Adriana Galeano
y
Enrique Melara
Levantamiento Mary Luz 01/09/2020
de Martinez,
Datos, Adriana Galeano
Presentacion y y
Analisis de Enrique Melara
Resultados.
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3.8 Limitantes del estudio

Dentro de las limitantes encontradas se pudieron establecer varias, ya que actualmente
el pais esta pasando por una crisis y existen factores que talvez en otro momento no hubieran
existido, como ser la falta de acceso a instalaciones por cumplimiento de los protocolos de
bioseguridad, regulaciones del gobierno en relacién con la libre circulacion de las personas
naturales, falta de cooperacion de los encuestados por sobrecarga laboral por encontrarse en

modalidad de teletrabajo, el factor tiempo, la falta de bases de datos proporcionadas por la

03/08/2020

16/08/2020

31/09/2020

13/09/2020
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empresa por confidencialidad y la dificil comunicacion con los encuestados por cumplir con

el distanciamiento social.

4. RESULTADOS Y ANALISIS

En el siguiente capitulo, se presentan los resultados obtenido mediante la aplicacion de
las herramientas de recoleccion de datos que se utilizd en este proyecto de investigacion. Se
realiz6 una encuesta virtual levantada por la herramienta Google Forms® y fue realizada en un
total de 61 personas siendo una muestra simbolica en relacion con lo necesario para llegar a un
analisis valido. La herramienta de recoleccion de datos fue aplicado a las personas
laboralmente activas que estan bajo la modalidad de teletrabajo ubicadas en las ciudades

principales de Tegucigalpa.

4.1 Encuesta

Pregunta No. 1 ;Qué tan satisfecho(a) esta con los procesos y organizacion para

trabajar desde casa?

m Satisfecho(a)
u Indiferente
= Insatisfecho(a)

Figura 1. Nivel de satisfaccion de encuestados sobre los procesos y organizacion en modalidad de

teletrabajo.
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Del total de la muestra el 67% esté satisfecho con los procesos y organizacion para

trabajar desde casa, el 16% se muestra indiferente, mientras que un 17% estan insatisfechos.

Pregunta No. 2 En comparacion a los primeros meses del afio, ¢se siente entusiasta o

apatico respecto a trabajar desde casa?

m Apético
m Entusiasta
= Ninguno de los dos

Figura 2. Nivel de motivacion del encuestado en relacion con su trabajo.

De las 61 personas encuestadas con su estado de animo para trabajar desde casa el 51%
estan entusiastas. Esto significa que, hay un alto indice de personas que estan dispuestas a
trabajar bajo la modalidad de teletrabajo. Por lo anterior se concluye que el teletrabajo es viable

ya que existe un alto porcentaje de personas con aceptacion por el mismo.

Pregunta No. 3 ¢Siente que sus funciones han sido definidas de manera clara para el

desempefio de su labor en la modalidad de teletrabajo?



45

m No
u Si

Figura 3. Gradualidad de claridad en instructivas giradas por la organizacion.

De acuerdo con los resultados obtenidos, el 70% de los encuestados estan claros con la
definicion de sus funciones para desempefiar sus labores en modalidad de teletrabajo, mientras
que el 30% siente que sus funciones no estan bien definidas, ni claras. Esta tendencia es
ascendente en vista que la mayoria de los encuestados estan claros de la manera en que van a
desempefiar su labor en modalidad de teletrabajo. Por lo que se concluye que teletrabajo es

viable en vista que existe un potencial de personas dispuestas a trabajar de esta manera.

Pregunta No. 4 ;Cuales considera usted que es el mayor reto a los que se enfrenta con

el teletrabajo?
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= Aislamiento social

u Conectividad a internet

u Cuidado de nifios
Cumplimiento de un horario

regular

m Disminucion de ingresos
econémicos

m Distracciones en el hogar

m Espacio fisico para trabajar

m Falta de herramientas o
informacion para realizar el
teletrabajo en casa

Figura 4. Mayor reto por impactar en el teletrabajo.

De acuerdo con los resultados obtenidos en la encuesta, un 30% consideran que el
mayor reto del teletrabajo son las distracciones del hogar, el 28% la falta de un espacio fisico
para trabajar, el 12% indico el cumplimiento de un horario regular, el 8% falta de herramientas
o informacion, otro 8% aislamiento social, el 7% por disminucion de ingresos econémicos,
mientras que el 5% por la conectividad a internet y solamente el 2% por el cuidado de los nifios.
Es decir, el 30% que representan la mayor parte de los encuestados su mayor reto son las

distracciones del hogar y lo que mas impacta en el teletrabajo.
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Pregunta No. 5 ¢Cuenta con el equipo y espacio necesario para realizar su trabajo?

mNo
uSi

Figura 5. Herramientas de trabajo en el hogar.

De acuerdo con los resultados obtenidos, el 82% de los encuestados cuentan con el
equipo Yy espacio necesario para realizar sus tareas bajo la modalidad de teletrabajo, mientras
que el 18% no cuenta con herramientas de trabajo en su hogar. Esta tendencia es ascendente en
vista que la mayoria de los encuestados cuentan con herramientas y espacio para desempefiar
su labor en modalidad de teletrabajo. Por lo que se concluye que teletrabajo es viable para

poder ejecutarse desde casa.
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Pregunta No. 6 ¢;Qué tan seguido cumple con el horario regular de trabajo en casa?

m Casi nunca
m La mayoria de los dias
m Todos los dias

Figura 6. Nivel de responsabilidad de colaborador.

De las 61 personas encuestadas con el cumplimiento de un horario regular de teletrabajo
en casa, el 53% estan dispuestos a cumplir este horario la mayoria de los dias, mientras que un
42% todos los dias y un 5% casi nunca. Esto significa que, hay un alto indice de personas que
estan dispuestas a cumplir con un horario regular de trabajo desde casa. Por lo anterior se
concluye que el teletrabajo es viable ya que existe un alto porcentaje de personas con un alto

grado de responsabilidad.
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Pregunta No. 7 ¢Ha recibido retroalimentacion justa y confiable de su lider en la

modalidad de teletrabajo?

m De vez en cuando
= Nunca
= Siempre

Figura 7. Apoyo por parte de lideres de la organizacion.

De acuerdo con los resultados obtenidos en la encuesta, un 53% reciben
retroalimentacion justa y confiable de sus lideres bajo la modalidad de teletrabajo de vez en
cuando, el 35% indico que siempre y solamente el 12% Nunca. Esta tendencia es descendente

por la poca disponibilidad de apoyo por parte de los lideres de la organizacion. Con los
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resultados anteriores se concluye que el teletrabajo no es viable, en virtud del alto porcentaje

de personas que no perciben apoyo de parte de sus lideres.

Pregunta No. 8 ;Considera que su desempefio ha sido el mismo en la modalidad de

teletrabajo y presencial?

ENo
u Si
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Figura 8. Desempefio laboral antes y después del teletrabajo.

De acuerdo con los resultados obtenidos en la encuesta, un 60% consideran que su
desempefio No ha sido el mismo en la modalidad de teletrabajo, el 16% indico que Si. Es decir,
el 60% que representan la mayor parte de los encuestados no estan teniendo el mismo
desempefio de manera virtual que presencial. Esta tendencia es descendente por el desempefio
laboral antes y después del teletrabajo. Con los resultados anteriores se concluye que el
teletrabajo no es viable, en virtud del alto porcentaje de personas que no perciben el mismo

desempefio laboral antes y después del teletrabajo.

Pregunta No. 9 ¢Recibe asesoria 0 apoyo de los miembros de otros departamentos

cuando se le solicita?
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m De vez en cuando
m Nunca
u Siempre

Figura 9. Asesoria y apoyo por parte de otros departamentos de la organizacion.

De acuerdo con los resultados obtenidos en la encuesta, un 50% reciben asesoria y
apoyo por parte de otros departamentos de la organizacién de vez en cuando, el 43% indico
que siempre y solamente el 7% Nunca. Esto significa que, hay un alto indice de personas que
estan percibiendo apoyo de parte de otros departamentos; por lo que, la tendencia es
ascendente. Por lo anterior se concluye que el teletrabajo es viable ya que existe un alto

porcentaje de personas que perciben apoyo en sus solicitudes.
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Pregunta No. 10 ¢;La empresa es flexible frente a las necesidades que tiene como

trabajador?

® La mayoria de las veces
= Pocas veces
u Si, todo el tiempo

Figura 10. Flexibilidad de la organizacién frente a necesidad del colaborador.

De acuerdo con los resultados obtenidos en la encuesta, un 42% perciben La mayoria
de las veces a la empresa flexible frente a las necesidades que tienen como trabajadores, el 40%
indico que Si, todo el tiempo y el 18% pocas veces. Esto significa que, hay un alto indice de
personas que estan percibiendo flexibilidad de la organizacién frente a la necesidad del
colaborador; por lo que, la tendencia es ascendente. Por lo anterior se concluye que el
teletrabajo es viable ya que existe un alto porcentaje de personas que perciben flexibilidad de

parte de la organizacion.
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Pregunta No. 11 ¢Recibo reconocimiento por mi trabajo y cumplimiento de mis KPIs?

® La mayoria de las veces
u Pocas veces
u Si, todo el tiempo

Figura 11. Reconocimiento por cumplimiento de KPIs.
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De acuerdo con los resultados obtenidos en la encuesta, un 52% consideran que reciben
reconocimiento por su trabajo y cumplimiento de KPIs La mayoria de las veces, el 25% indico
que Si, todo el tiempo y el 23% pocas veces. Es decir, el 52% que representan la mayor parte
de los encuestados consideran que reciben reconocimiento por su trabajo y cumplimiento de
KPIs La mayoria de las veces. Esta tendencia es descendente por el reconocimiento por
cumplimiento de KPIs. Con los resultados anteriores se concluye que el teletrabajo no es viable,
en virtud del alto porcentaje de personas que no perciben el reconocimiento por cumplimiento

de KPls.

Pregunta No. 12 ;Tiene oportunidades de incrementar su desarrollo de habilidades,

aptitudes y actualizacion de conocimientos en la modalidad de teletrabajo?
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m No
uSi

Figura 12. Desarrollo de habilidades, aptitudes en la modalidad de teletrabajo.

De acuerdo con los resultados obtenidos, el 97% de los encuestados Si tiene
oportunidades de incrementar su desarrollo de habilidades, aptitudes y actualizacién de
conocimientos en la modalidad de teletrabajo, y solamente el 3% No. Esta tendencia es
ascendente en vista que la mayoria de los encuestados tienen oportunidad de desarrollar
habilidades, aptitudes y conocimientos en la modalidad de teletrabajo. Por lo que se concluye

que teletrabajo es viable.

Pregunta No. 13 ¢Conoce las diferencias contractuales que existen en el teletrabajo vs

el trabajo presencial en esta empresa?
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m No
uSij

Figura 13. Conocimiento de los colaboradores de las diferencias contractuales entre modalidades.

De acuerdo con los resultados obtenidos, el 52% de los encuestados Si tiene
conocimiento de las diferencias contractuales entre teletrabajo y trabajo presencial, mientras
que el 48% No. Esta tendencia es ascendente en vista que la mayoria de los encuestados tienen

conocimiento de las diferencias contractuales entre modalidades.

Pregunta No. 14 ;La empresa tiene formas de ofrecer opciones de alivio para

incapacidades médicas que usted conozca?
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mNo
uSj

Figura 14. Adaptacién de canales de recepcién de incapacidades medicas por parte de la organizacion.

De acuerdo con los resultados obtenidos, el 65% de los encuestados Si tiene opciones
de alivio para incapacidades médicas, el 35% No. Esta tendencia es ascendente en vista que la
mayoria de los encuestados tienen recepcion de incapacidades medicas por parte de la

organizacion.

Datos Demograficos de Poblacion

En relacion con poblacion que se logré encuestar, se recolectaron un total de 61

encuestas entre esas, los datos demogréaficos son los siguientes:

1. Género: 41 femeninos y 19 masculinos.
2. Educacion: 4 secundaria, 45 pregrado y 11 postgrado.
3. Edad: 13 entre 18 a 28 afios, 34 entre 29 a 38 afios, 12 entre 39 a 48 afios y 1 entre 49

a 58 afos.
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4. Ocupacion: 2 no laboran ni estudian, 11 estudian y laboran, 11 solamente laborany 3

solamente estudian.
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4.2 Diagrama de Ishikawa con efecto positivo
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4.3 Andlisis estadistico

4.3.1 Medidas de tendencia central

Las medidas de tendencia central son los puntos de referencia de interpretacion de
informacidn analitica sobre la recoleccion de datos de las encuestas, por lo que la
informacidn recolectada de tres areas de enfoque que seria la satisfaccion de adoptar el
teletrabajo como método de trabajo, el reconocimiento por cumplir las metas en el trabajo y
las oportunidades de crecimiento y de desarrollo de habilidades y competencias. Tomando

estos factores en cuenta se analiza lo siguiente:

Satisfaccion de
Trabajar desde Casa

45

35

25

et
in

Nimero de personas
=

=T )

Insatizfecho Indiferente Satisfecho
Mivel de Satizfaccion

Figura 15. Histograma de frecuencias de personas que se encuentran satisfechas con la modalidad de
teletrabajo

El promedio de las personas encuestadas, si estan satisfechas con el concepto de
trabajar desde su hogar o fuera del area asignado de trabajo como la oficina. Las opciones
pueden representadas de la siguiente forma 1(insatisfecho), 2 (indiferente) y 3 (satisfecho), el
promedio es de 2.5 y la mediana es de 3 el cual represente que es el lugar que la persona se

posiciona en el grupo y donde apunta la tendencia central.



62

Reconocimiento de KPIs al Empleado

lad  laa
[ T W)

= o= &

Niumero de personas
=

[T W]

31, todo el flempo La mayoria de las veces Pocas veces

WVeces que el empleado recibe reconocimiento por complimiento de
trabajo v KPIs

Figura 16. Histograma de frecuencias de personas que reciben reconocimiento por el

cumplimiento de su trabajo y KPIs.

El promedio de las personas encuestadas puede afirmar que reciben reconocimiento
por el cumplimiento de su trabajo y de los KPIs. Las opciones pueden representadas de la
siguiente forma 1 (si), 2 (la mayoria de las veces) y 3 (pocas veces), de 61 encuestas el
promedio es de 1.98 y la mediana de 2 lo cual indica que la mayoria de las personas si

reciben reconocimiento por su trabajo.

Oportunidades en el Trabajo de Desarrollar
Habilidades v Aptitudes a traves del Teletrabajo
30
25

Numero de personas
— —
= LA

e LA

51 Muchas Veces No Pocas Veces
Oportunidades Percibidas

Figura 17. Histograma de frecuencias de personas que tienen oportunidades de desarrollar habilidades

y aptitudes en el trabajo por medio de la modalidad del teletrabajo.
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El promedio de las personas afirma que existen oportunidades de desarrollar sus
habilidades y aptitudes a través del teletrabajo. El promedio es de 2.27 y la mediana de 3 lo
cual indica que la mayoria de las personas encuestadas si estan en posiciones donde pueden
desarrollar sus aptitudes. EI promedio se basa en que cada respuesta se representa de la

siguiente forma 1 (si), 4 (muchas veces), 2 (no) y 4 (pocas veces).

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

De acuerdo con los resultados obtenidos a través del instrumento de recoleccion de
datos aplicados a las personas que actualmente estan realizando sus funciones bajo la
modalidad de teletrabajo domiciliar, y con el fin de conocer el nivel de satisfaccion de estos,

se presentan las siguientes conclusiones:

a. El 67% de los encuestados estan satisfechos con los procesos y organizacion para
trabajar desde casa, mientras que un 17% estan insatisfechos. Se puede concluir
entonces, que la modalidad de teletrabajo tiene un alto grado de aceptacion y esto lo
hace lo hace una opcion muy interesante para el desarrollo de las organizaciones en

mercados globalizados.

b. Considerando que el 70% de los encuestados estan claros con la definicion de sus
funciones para desempeniar sus labores en modalidad de teletrabajo, se puede concluir
que los lideres estan transmitiendo bien la informacidn de todos los requerimientos y

gestiones a realizar en las tareas diarias.

c. Encuanto a los retos que enfrentan los colaboradores con el teletrabajo un 30%
manifestd que las distracciones del hogar es el mayor o el mas grande, lo que esto
revela es que los colaboradores en este punto se ven en el gran dilema entre dedicar
tiempo a las tareas del hogar, compartir con sus familiares y realizar todas las

actividades pendientes de la oficina.
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La gran mayoria de los encuestados el 52% consideran que reciben reconocimiento
por su trabajo y cumplimiento de KPIs La mayoria de las veces. Este es un aspecto
positivo, ya que brinda al colaborador oportunidades de incrementar su desarrollo de
habilidades, aptitudes y actualizacién de conocimientos en la modalidad de teletrabajo
son algunos de los factores que estan motivando a las personas a la productividad y
una calidad de vida laboral.

5.2 Recomendaciones

Considerando el alto grado de aceptacion del teletrabajo, se recomienda a las
organizaciones brindar la importancia debida de la relacidn entre la productividad,
practicidad y calidad de vida laboral de la modalidad del teletrabajo. A raiz de todo lo
vivido con la pandemia en el afio 2020 son muchos los motivos que confirman que el
teletrabajo es una tendencia que llego para quedarse y por sus bondades y grandes

beneficios seguira creciendo.

Los resultados muestran claridad con la definicidn de las funciones para desempefiar
de buena manera las tareas en la modalidad de teletrabajo. Se recomienda siempre
apostar por la innovacion y en cuanto a los lideres asumir desafios para mantener la
unidad y productividad de sus colaboradores sin considerar la ubicacion de cada

colaborador como una limitante.

Se recomienda estandarizar procesos, establecer tiempos de entregas y reuniones de
seguimiento para lograr un enfoque oportuno y una organizacién en la agenda del
colaborador, para de esta manera evitar que las distracciones que perjudiquen la

productividad.

Es fundamental mejorar y focalizar esfuerzos para reconocer el cumplimiento de
trabajo y KPIs ya que el 48% de los encuestados no reciben reconocimiento, pero para

el colaborador esto no lo es todo, por lo que se recomienda que la organizacion brinde
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mejores herramientas que los empleados requieren para mejorar la calidad de servicio
que el colaborador puede brindar, si esto sucede se sentirdn mas comprometidos,
mejorando la calidad de su trabajo y la productividad.

Aplicabilidad

En virtud de nuestro plan de acciéon como seguimiento de nuestro objetivo especifico

establecemos lo siguiente para Allied Global:

e Programa de Capacitacion para Liderazgo en relacion con cambios operativos,
contractuales, financieros, y organizacionales por la modalidad de teletrabajo.

e Programa de Feedback de Gestion periodico por parte de los asesores
telefonicos. Levantamiento de Encuesta 1 vez al mes.

e Levantamiento de Evaluacion de Desempefio dentro y fuera de modalidad de
teletrabajo. Enfoque 180 grados, colaborador y JIS.

e Programa de Comunicacion dentro de la empresa para mantener el contacto
directo con los empleados a través de correos semanales.

e Habilitar Canales de Comunicacion directos con el departamento de RH para
que los asesores telefonicos tengan el acercamiento inmediato en una

necesidad.
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ANEXOS

Tabla 4.1 Anexo 1. Instrumento de recoleccidn de informacién

1. Qué tan satisfecho(a) esta con los procesos y
organizacion para trabajar desde casa?

Satisfecho
Indiferente
Insatisfecho

2. En comparacion a los primeros meses del afo, ¢se
siente entusiasta o apatico respecto a trabajar desde casa?

Apaético
Entusiasta
Ninguno de los dos

3. ¢Siente que sus funciones han sido definidas de
manera clara para el desempefio de su labor en la modalidad
de teletrabajo?

Si

No

4. ¢Cuales considera usted que es el mayor reto a los
que se enfrenta con el teletrabajo?

Aislamiento social

Conectividad a internet

Cuidado de nifios

Cumplimiento de un horario regular
Disminucidn de ingresos econdmicos
Distraccion en el hogar

Espacio fisico para trabajar

Falta de herramientas o informacion
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5. ¢Cuenta con el equipo y espacio necesario para
realizar su trabajo?

Si
No

6. ¢Qué tan seguido cumple con el horario regular de
trabajo en casa?

Casi nunca
La mayoria de los dias
Todos los dias

7. ¢Ha recibido retroalimentacién justa y confiable de
su lider en la modalidad de teletrabajo?

De vez en cuando
Nunca
Siempre

8. ¢Considera que su desempefio ha sido el mismo en
la modalidad de teletrabajo y presencial?

Si
No

9. ¢Recibe asesoria 0 apoyo de los miembros de otros
departamentos cuando se le solicita?

De vez en cuando
Nunca
Siempre

10. ¢La empresa es flexible frente a las necesidades
que tiene como trabajador?

La mayoria de las veces
Pocas veces
Si, todo el tiempo

11. ¢Recibo reconocimiento por mi trabajo y
cumplimiento de mis KPIs?

La mayoria de las veces
Pocas veces
Si, todo el tiempo

12. ;Tiene oportunidades de incrementar su desarrollo
de habilidades, aptitudes y actualizacién de conocimientos en
la modalidad de teletrabajo?
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Si
No

13. ¢Conoce las diferencias contractuales que existen
en el teletrabajo vs el trabajo presencial en esta empresa?

Si
No

14. ;La empresa tiene formas de ofrecer opciones de
alivio para incapacidades médicas que usted conozca?

Si
No




