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Resumen

El presente trabajo de investigacion se compone de cinco capitulos que en conjunto le daran cuerpo

al escenario investigativo, a saber:

En el primer capitulo denominado introduccién, se tiene como propdsito describir las razones por
las que este tema merece ser objeto de estudio de una investigacion. En él, se hace referencia a los
materiales previos generados por investigadores y especialistas en torno al topico de investigacion
y el abordaje que le hizo. Asi mismo, se incluye el objetivo general y los objetivos especificos. En
su conjunto y tal como su nombre lo indica, introduce al lector en el tema de investigacion y como

serd abordado.

El segundo capitulo trata del marco tedrico y brinda el sustento teérico y conceptual que sirve de

fundamento para respaldar los hallazgos que genera la investigacion.

Por su parte en el marco metodoldgico, correspondiente al tercer capitulo, se da a conocer el tipo
de investigacion empleada, la metodologia, los instrumentos, las fuentes de informacion, poblacién
y muestra, las categorias de analisis empleadas por el investigador y el tipo de analisis que se aplica

al estudio.

En el cuarto capitulo, denominado resultados: se registran y socializan cada uno de los hallazgos
obtenidos después de realizada la triangulacion de la investigacion documental con los multimedios

utilizados por el investigador para abordar a los sujetos y su entorno.

Y finalmente, en el quinto capitulo, no menos importante, se evaluan las conclusiones y

recomendaciones obtenidos a lo largo de la presente investigacion.



Capitulo I. Introduccion

1.1 Antecedentes

La presente investigacion tiene como propdsito relacionar el Teletrabajo con el rendimiento de
los trabajadores, basandose en el criterio de varios expertos en el tema. Es por ello por lo que,
para tomar un punto de referencia, se consultaron una serie de documentos de diversas entidades
académicas, precisamente tres de Costa Rica, y tres de paises externos, las cuales se expondran a

continuacién y se justificara por qué son importantes para la investigacion.

1.1.1 Tesis nacionales

1. La primera investigacion consultada la realiza Peralta (2016), para el Instituto Tecnologico
de Costa Rica, con el tema: Factores que influyen en la satisfaccion y la productividad laboral del
colaborador que teletrabajo en empresas privadas. Consta de los siguientes objetivos:

Objetivo general:

Conocer los factores que influyen en la satisfaccion y en la productividad de los colaboradores
que realizan teletrabajo dentro del pais en empresas privadas.

Objetivos especificos:
a. Conocer las caracteristicas demograficas y situacionales de los colaboradores que realizan
teletrabajo en empresas privadas.
b. Describir las caracteristicas del trabajo y del teletrabajo que se realiza en Costa Rica en el
ambito privado.
c. Determinar los factores que influyen en la satisfaccion y la productividad de los colaboradores
en distintos niveles como lo son: competencia, adaptabilidad, proactividad y trabajo en equipo.
Se aplica la metodologia mixta. Contiene la siguiente conclusién: los colaboradores de empresas
privadas de Costa Rica que realizan teletrabajo, lo hacen en promedio la mitad de su jornada
laboral, llevan mas de dos afios realizandolo, la mayoria son hombres, se encuentran con una o
dos personas al teletrabajar, la mitad tiene una oficina especifica para trabajar y la mitad
considera tener una flexibilidad alta con respecto a su supervisor.

La recomendacion que plantean es la siguiente: realizar algin tipo de convenio con las

empresas para que sean mas amistosas y poder aumentar el tamafio de la muestra.



La anterior tesis es importante para la investigacion debido a que realiza un andlisis que
permite una mejor comprension de como es la forma en que se relacionan las jornadas laborales
por via teletrabajo y los colaboradores de las empresas, su satisfaccidn con respecto al teletrabajo

y permite un mejor entendimiento del ambiente en que se suele realizar el mismo.

2. La siguiente investigacion nacional consultada la realiza Rodriguez (2015), para la
Universidad Estatal a Distancia, con el tema: La percepcién de los representantes sindicales
acerca del teletrabajo implementado como modalidad laboral en el sector pablico. costarricense.

Consta de los siguientes objetivos:

Objetivo general:

Investigar la percepcion que tienen los representantes sindicales en el 2015 con respecto al
Teletrabajo implementado en el sector publico costarricense.

Objetivos especificos:

1. Identificar los elementos que forman parte de la percepcion que tienen los representantes
sindicales acerca del Teletrabajo implementado en el sector publico costarricense.
2. Analizar los elementos que forman parte de la percepcion que tienen los representantes
sindicales acerca del Teletrabajo implementado en el sector publico costarricense.
3. Determinar la percepcion de los representantes sindicales acerca del Teletrabajo implementado
en el sector pablico costarricense en el tercer cuatrimestre del 2014.

Investigar la Percepcion que tienen los representantes sindicales en el 2015 con respecto al
Teletrabajo implementado en el sector publico costarricense. Se aplica la metodologia cualitativa.

Contiene la siguiente conclusion: en la forma en que esta desarrollado el Teletrabajo en el
sector laboral costarricense, existe carencia de servicios y facilidades para que los
teletrabajadores opten por esta forma laboral: el suministro de los equipos, herramientas y
soportes técnicos deberia estar a cargo de la institucion publica, no solo desde el abastecimiento
de las herramientas para teletrabajar, sino también, el mantenimiento y gastos de produccion y
uso. Lo anterior, porque es el colaborador el que se encuentra en obligacion de poner al servicio
del trabajador las herramientas y demas instrumentos para ejecutar sus labores eficientemente; la

Unica obligacion que tiene el trabajador al respecto es el uso adecuado de dichos instrumentos.



Se presenta la siguiente recomendacion: ante la ausencia de un marco juridico que sirva
como base para la ejecucion del Teletrabajo en la realidad laboral costarricense, los
representantes sindicales, en virtud de las facultades y responsabilidades reconocidas por ley,
deben informarse debidamente acerca del teletrabajo, sus ventajas, desventajas, sus bases de
implementacion en cuanto al marco regulatorio; con el fin de que adopten una posicién no solo
en la que se adquiera mayor conciencia acerca de esta modalidad laboral, sino también para poder
plantear ante la Asamblea Legislativa un proyecto de Ley que se materialice como respuesta a los
cuestionamientos existentes acerca del tema.

Es relevante para la investigacion, ya que se puede observar una problematica con
respecto al teletrabajo en Costa Rica, el cual es la presencia de carencias a la hora de
implementarlo; no hay un estandar que indique lo que se debe brindar a los trabajadores, sino que
se brinda a través del colaborador, lo cual puede afectar la productividad de los colaboradores
debido a razones ajenas a ellos.

3. La siguiente investigacion consultada la realizan Porras (2009), Ramirez (2009), Pefiaranda
(2009), para la Universidad Técnica Nacional, con el tema Propuesta de mejora del programa de
teletrabajo en el Area de Anualidades y Carrera Profesional de la Unidad de Gestion de Reclamos
en el Departamento de Gestion de Tramites y Servicios del Ministerio de Educacion Publica 'y
consta de los siguientes objetivos:

Objetivo general:

Proponer una mejora en el programa de teletrabajo en el Area de Anualidades y Carrera
Profesional de la Unidad de Gestidén de Reclamos en el Departamento de Gestion de Tramites y
Servicios del Ministerio de Educacién Publica, para el mejoramiento de la eficiencia de los
colaboradores

Objetivos especificos:

1. Realizar un cuadro comparativo del marco normativo de cuatro instituciones publicas que
practican el teletrabajo las cuales son la Universidad Estatal a Distancia (UNED), Ministerio de
Seguridad Pablica (MSP), Ministerio de Cultura y Juventud (MCJ) y Ministerio de Agricultura'y
Ganaderia (MAG) para valorarlo con respecto al programa de teletrabajo del Ministerio de

Educacién Publica.



2.Efectuar un diagnostico de la forma en que se implementa el teletrabajo en la Unidad de
Gestion de Reclamos del Ministerio de Educacion Publica teniendo en cuenta el perfil de los
colaboradores, sus labores y su capacitacion.

3. Proponer un programa estratégico de mediano plazo para aplicar el teletrabajo en el
Departamento de Gestion de Tramites y Servicios del Ministerio de Educacion Publica que tome
en cuenta las caracteristicas de los colaboradores y sus funciones, con lo que se mejoraria el
cumplimiento de las tareas que realizan. Se aplica la metodologia cuantitativa.

La investigacion presenta la siguiente conclusion: la forma en la que se aplica la modalidad
teletrabajo en el Area de Anualidades y Carrera Profesional de la Unidad de Gestion de Reclamos
del Departamento de Gestion de Tramites y Servicios del Ministerio de Educacion Pablica
concluyo contundentemente que el personal que realiza teletrabajo no cumple con la produccion
establecida por la jefatura. Es decir, en un 35% cumplen con la produccién y el restante 65% no
cumple con dicha produccién establecida. Es importante mencionar que, segun los funcionarios,
la modalidad del teletrabajo lo consideran como una herramienta de conciliacién entre la vida
laboral y personal, lo cual se podria determinar como un factor distractor, ya que no se esta
cumpliendo la produccion asignada por la jefatura

Ademas, presenta la siguiente recomendacién: segun el primer instrumento, uno de los puntos
de fallo entre los encuestados que no lograban concluir la produccion, se daba a razén de fallas en
conexion y equipos de computo, por lo que se recomienda a la Institucion brindar el equipo de
computo, asi como su mantenimiento, y el servicio de internet (data cards) a cada uno de los
funcionarios que teletrabajan.

Es relevante para la investigacion, ya que denota un caso especifico en el que se puede
presenciar una problematica de produccién por parte de los colaboradores, ya que no cumplen
con los estandares y se denota una distraccion debido al teletrabajo, ademas de la problematica
del estado de los equipos anteriormente mencionada. Esto es relevante para la investigacion

debido a la relacion directa entre productividad y el teletrabajo.

1.1.2 Tesis internacionales
1. La investigacion consultada la realiza Cueva (2021), para la Universidad del Azuay, con el

tema Cargos que se adaptaron de mejor manera a la modalidad de Teletrabajo durante la



emergencia sanitaria de 2020 por la enfermedad COVID en la direccién regional 6 del Ministerio
del Trabajo. Consta de los siguientes objetivos:

Objetivo general:

Determinar los cargos que se adaptaron de mejor manera al teletrabajo, segun las medidas
tomadas durante la crisis del Coronavirus en 2020.

Objetivos especificos:

1. Realizar una evaluacion de cargos, segun variables que influyen en el teletrabajo.
2. Aplicar una encuesta a los teletrabajadores para conocer el impacto de esta modalidad de
trabajo en sus funciones.

3. Realizar un andlisis comparativo de las variables analizadas en los cargos y la percepcién de
los teletrabajadores. Se aplica la metodologia cuantitativa.

Esta investigacion presenta la siguiente conclusion: El impacto laboral que tuvo la aplicacion
del teletrabajo, considerando el desempefio tanto individual como colectivo, afirma que los
servidores de la Direccion Regional del Trabajo y Servicio Publico de Cuenca se han adaptado a
esta nueva modalidad de trabajo, ademas de contar con la motivacidn necesaria por el trabajo e
inclusive mayor capacidad de realizar diferentes actividades, como planificacion, organizacion, y
control, con el cargo que desempefia.

Presenta, ademas, la siguiente recomendacion:

Se recomienda generar constructos de manera mas amplia o detallada al determinar variables,
que permitan ver el desarrollo del teletrabajo, ya que este permitira desglosar mejor la
informacion y a su vez, de igual forma, efectuar un andlisis minucioso y detallado, del nivel de
adaptabilidad, productividad y eficiencia que se ha generado en los Gltimos meses, producto del
teletrabajo.

Es relevante para la investigacion, ya que permite la observacion del desempefio que el
Teletrabajo tiene en otro pais, en este caso Ecuador, el cual se da de una manera positiva y que
resulta 6ptima para las empresas, a diferencia de algunos casos en Costa Rica; lo cual permite un
mejor analisis del por qué sucede esto.

2. La investigacion consultada la realiza Gaona (2015) y Jumbo (2015), para la Universidad de
Guayaquil, con el tema EI Teletrabajo como herramienta de inclusion social para personas con

discapacidad y su impacto en la reduccion de costos.



Consta de los siguientes objetivos:

Objetivo general:

El objetivo de este estudio, es analizar el Teletrabajo mediante la tecnologia del Internet, como
herramienta de inclusién social para personas con discapacidad fisica, y su impacto en la
reduccion de costos operativos, en las principales empresas en la ciudad de Guayaquil.

Objetivos especificos:

1. Definir el segmento de mercado a ser (sic) investigado.

2.Disefar una encuesta para recopilar la informacion, evaluar y analizar los datos obtenidos.

3.Determinar el grado de aceptacion de la herramienta Teletrabajo, en las personas con
discapacidad fisica y empresas involucradas en la investigacion.

4.Desarrollo de una propuesta para introduccién, implementacion, adopcién y seguimiento del
modelo de Teletrabajo, que aporte a la inclusion de personas con discapacidad fisica y reduccion
de costos. Se aplica la metodologia cualitativa.

Contiene la siguiente conclusion: Los diferentes paises que han optado por el Teletrabajo
reflejan resultados positivos, conforme lo indican los diferentes informes, permite la inclusion de
un mayor nimero de trabajadores desde cualquier parte del mundo mediante trabajo por objetivos
y mitiga en grandes ciudades problemas de transporte y contaminacion.

Presenta la siguiente recomendacion: En base a (sic) la gran aceptacion del Teletrabajo en los
resultados obtenidos del mercado investigado, se recomienda: informar, capacitar y promocionar
el Teletrabajo como herramienta de inclusion social para personas con discapacidad y que a su
vez también puede ser aplicable para personas sin discapacidad y tercera edad como se esta
haciendo en varios paises del mundo.

Es relevante para la investigacion ya que brinda informacion pertinente a la mitigacion de
gastos por medio del empleo del Teletrabajo, ademas de ser una forma viable de trabajo para las

personas que padecen de discapacidades, resultando asi en su satisfaccion personal.

3. La investigacion consultada la realiza Lovato (2013) y Simbafia (2013), para la Universidad
Politécnica Salesiana, con el tema El teletrabajo como generacion de plazas de empleo y el

mejoramiento de las condiciones de vida de la poblacion en el Ecuador.



Consta de los siguientes objetivos:

Objetivo general:

Realizar un levantamiento de informacion que sirva como insumo para el analisis de la
situacion actual de la demanda y oferta laboral en el Ecuador.

Presenta los siguientes objetivos especificos:

1. Determinar la participacion del Teletrabajo en la generacion de empleo en el Ecuador.

2. ldentificar las ventajas y desventajas de la implementacion de Teletrabajo para el

desarrollo de las actividades de las empresas. Se aplica la metodologia cualitativa.

Contiene la siguiente conclusion:

Grandes potencias mundiales como Estados Unidos, Francia, Alemania y otros paises de
Europa ya pusieron en préctica esta modalidad desde hace varios afios, y los resultados han sido
muy buenos. Se ha podido ayudar a personas con capacidades especiales, estudiantes y
profesionales a formar parte del mundo laboral, manejando su tiempo, y actividades de forma
responsable, trabajando por objetivos, y haciendo uso de las Tics necesarias para desarrollar un
trabajo optimo.

Presenta la siguiente recomendacion:

Incorporar el Teletrabajo, como uno de los temas a (sic) tratar en las universidades,
especialmente en las carreras administrativas. De esta manera los futuros empresarios tendran
muy claro todo acerca de esta herramienta. Para esto sera necesario antes, hacer una presentacion
profunda sobre el teletrabajo a las autoridades universitarias e incluso por medio de las
instituciones estatales correspondientes realizar un pensum académico donde se detallen los
temas que en un futuro cercano el teletrabajo sea una realidad empresarial.

Es relevante para la investigacion ya que relata la importancia del Teletrabajo como una
practica laboral que con los afios sera cada vez mas y mas frecuente, inclusive se relata en una
época anterior al COVID, y sigue siendo vigente para la investigacion, ademas de que, como se
menciond antes, salvaguarda lo importante que es para la mejora de la calidad de vida de las

personas con discapacidad.



1.2 Justificacion

En el afio 2022 es un hecho que muchas empresas ya han visto sus modelos de negocios
evolucionar por causa de la Pandemia del COVID, la cual ha causado un cambio a nivel global
del mundo, tanto econémica como sanitariamente; las empresas han visto un gran cambio
especialmente, ya que para evitar la propagacion han tenido que adoptar la implementacion del
Teletrabajo, entre otras medidas. Para poder entender un mejor contexto, se cita a la Organizacion
Internacional de Trabajo, que en su guia practica relata que:

“En el 2020 se ha visto cambios sin precedentes en la economia mundial y en el mundo del
trabajo. EI 11 de marzo, la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) califico el nuevo brote
de coronavirus como una pandemia e insto a los gobiernos de todo el mundo a enfrentar este
problema con seriedad y a prepararse para la primera ola de la emergencia de salud publica
con varias medidas drasticas, una de las cuales fue el confinamiento en muchos paises (OMS,
2020a). A medida que entraron en vigor las medidas de confinamiento o la obligacion de
guedarse en casa, una gran parte de la fuerza laboral debi6 quedarse en casa y trabajar a

distancia, siempre y cuando sus funciones lo permitiesen”

Tanto las organizaciones que ya estaban familiarizadas con el teletrabajo como las que no
lo estan, enviaron a sus colaboradores a casa y crearon las condiciones para el experimento de

teletrabajo masivo mas extenso de la historia. (OIT, 2020, p. 1)

Es, por tanto, que la presente investigacion busca contextualizar la ejecucion del
Teletrabajo a través de la opinidn de cuatro expertos en el tema, para asi determinar qué tanto
ha influido en la productividad de los colaboradores. También se desea analizar las
herramientas que se utilizan dentro de las empresas y asi poder denotar si esta realizandose de
una manera eficaz o no, y por tanto poner en evidencia qué tan beneficioso o perjudicial es
para una empresa de servicios el Teletrabajo. También se considera oportuna la investigacién
ya que se puede analizar el efecto en el estado de animo que el Teletrabajo tiene para los
trabajadores.

Es de suma importancia aclarar la relevancia que el Teletrabajo tiene en la vida de los

colaboradores y sus repercusiones en las empresas, ya que, el mismo, en caso de aumentar la



productividad y verse mas eficaz que el trabajo convencional, tiene la posibilidad de haber
llegado para quedarse, y convertirse en la nueva realidad de las empresas a nivel tanto

internacional como nacional.

1.3 Planteamiento del problema

Para poder entender mejor la problematica de la presente investigacion, es pertinente
referenciarse a la contextualizacion acerca del Teletrabajo que brinda el Ministerio de Trabajo y
Seguridad Laboral de Costa Rica, que indica que el continuo avance de las tecnologias digitales
ha permitido introducir cambios profundos en todos los &mbitos de la sociedad moderna y que se
manifiestan en diferentes campos como la salud, la educacion, la produccion, la economia, la
agricultura, la cultura y la calidad de vida, entre otros. También menciona el Ministerio de
Trabajo que estos cambios se han dado en la forma, los medios y lugares donde se pueden
realizar los trabajos, ya que el incremento mostrado por el pais en la conexion, acceso y
disponibilidad de los equipos terminales como teléfonos inteligentes, tabletas, computadoras
portatiles y otros dispositivos, han permitido que los nuevos esquemas laborales apoyados en el
uso de las tecnologias digitales, estén presentes en todas las organizaciones publicas, privadas y
personas que trabajan de forma independiente. Dentro de este marco surge la figura del
Teletrabajo, por medio del cual se busca apoyar los procesos de modernizacién organizacional, el
aumento en la productividad, la mejora en la calidad de los servicios, la reduccién de costos, la
inclusion social, el equilibrio entre la vida laboral y personal de los trabajadores, la movilidad
urbana y la proteccion al medio ambiente.

Por tanto, es ahi donde recae la naturaleza de la problematica de esta investigacion, la cual
es:
¢Cual es la eficacia del teletrabajo en el rendimiento de los colaboradores segun el criterio de cuatro

expertos del sector de servicios durante el primer cuatrimestre de 2022?



10

1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo general

Analizar la eficacia del teletrabajo en el rendimiento de los colaboradores segun el criterio de

cuatro expertos del sector de servicios durante el primer cuatrimestre de 2022.

1.4.2 Objetivos especificos

= Investigar la relacion existente entre el teletrabajo y el rendimiento de los colaboradores
de una empresa de servicios para elaborar una retroalimentacion que permita optimizar su
implementacion.

= Por medio de los métodos y herramientas de teletrabajo de una empresa de servicios
determinar su eficacia con respecto al rendimiento de los colaboradores.

= Efectuar un seguimiento de las consecuencias del teletrabajo en la vida y el estado de

animo de los colaboradores con el fin de comprender la repercusion en su rendimiento.

1.5 Delimitaciones de la investigacion

Las delimitaciones de la presente investigacion se llevaran a cabo acorde con el criterio de
cuatro expertos en el teletrabajo del sector de servicios en Costa Rica, se evaluara el desempefio
del teletrabajo y su eficacia productiva Unicamente, por tanto se excluye el trabajo presencial
dentro de esa misma empresa, asi como otros factores de evaluacién de rendimiento como las
ventas, el estado de resultados, productos; y Gnicamente se analizara el Teletrabajo dentro de la

misma.
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1.6 Proyecciones de la investigacion

Con la presente investigacion se espera precisar el nivel de eficacia que permite alcanzarse
mediante el Teletrabajo en una organizacion de servicios, teniendo como base el criterio de
cuatro expertos en el Teletrabajo, tomando en cuenta la productividad de sus colaboradores a
traves de este.

También se desea obtener resultados de lo que provoca el Teletrabajo en el estado animico de
los colaboradores, asi como sus repercusiones en su vida cotidiana-laboral; y al realizar el anélisis
de lo anterior, realizar una retroalimentacion que permita la optimizacion del Teletrabajo,
tomando como base estos criterios, asi como sugerir mejoras y practicas para implementar el

Teletrabajo de una manera mas eficaz.

1.7 Limitaciones de la investigacién

La investigacion cuenta con varias limitantes que fueron previamente valoradas y subsanadas
en la medida de lo posible; aun asi, pueden dificultar su realizacion, tales como la disponibilidad
de las personas a las que se les aplicara el instrumento, asi como la veracidad de sus respuestas, o
falta de precision debido a la subjetividad de estas, ya que al ser preguntas de indole personal

puede presentarse una tergiversacion.
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Capitulo 1. Marco Referencial

2.1 Teletrabajo

Para definir el concepto del Teletrabajo, es pertinente referirse al Ministerio de Salud de Costa
Rica, el que indica que segun el decreto ejecutivo: “Es la prestacion de servicios de caracter no
presencial fuera de las instalaciones del patrono, en virtud de la cual un trabajador puede
desarrollar su jornada laboral desde su propio domicilio, centro que se destine para tal fin, o en
trabajos de campo, mediante el uso de medios teleméaticos” (Ministerio de Salud Costa Rica,
2021).

Es decir, es una alternativa para el trabajo convencional que permite una mayor flexibilidad,
un ambiente alternativo a lo tradicional, lo cual puede ser una oficina o centro de trabajo fisico.
De hecho, antes de la pandemia el teletrabajo se consideraba como parte del salario emocional de
los colaboradores de una determinada organizacion. Actualmente, existen muchos criterios sobre
el teletrabajo desde el punto de vista de salario emocional pues se han presentado figuras

abusivas por parte del patrono en el sentido del tiempo laboral de cada colaborador.
2.1.1 El Teletrabajo en Costa Rica

Para el pais, la implementacion del Teletrabajo se ha visto favorecida durante la pandemia debido
a la situacién tecnoldgica en que se encuentra, como se puede comprender segun el Ministerio de

Trabajo y Seguridad Laboral, el cual establece que:

También estos cambios se han dado en la forma, los medios y lugares donde se pueden realizar
los trabajos, ya que el incremento mostrado por el pais en la conexion, acceso y disponibilidad
de los equipos terminales como teléfonos inteligentes, tabletas, computadoras portétiles y otros
dispositivos, han permitido que los nuevos esquemas laborales apoyados en el uso de las
tecnologias digitales, estén presentes en todas las organizaciones publicas, privadas y personas
que trabajan de forma independiente. (MTSS, 2021).
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El pais o gran parte de él dispone de herramientas tecnoldgicas que hacen asequible la
implementacion del Teletrabajo en todos sus sectores, tanto independientes como publicos y

privados, generando situaciones favorables para la implementacion de este.
2.1.2 Ventajas del Teletrabajo

La modalidad del Teletrabajo acarrea una serie de ventajas y desventajas, tanto para la
compafiia como para los colaboradores, para comprender algunos de éstos, se cita al Ministerio
de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones de Colombia, donde indica que las

ventajas:

Dentro de las principales ventajas se puede decir que el teletrabajo aumenta la productividad y
reduce los costos fijos en las empresas, mejora la calidad de vida de los trabajadores e incentiva
el trabajo en equipo, promueve la inclusién social, aporta al mejoramiento de la movilidad en las
ciudades y reduce los indices de contaminacion e impulsa el uso y apropiacion de las nuevas
tecnologias. (MinTIC, 2021).

Es posible destacar que el Teletrabajo promueve muchos factores positivos que no solo
favorecen al colaborador y las compafiias, mediante la optimizacion de recursos y tiempo; sino

también aporta factores positivos al medio ambiente y a la sociedad en general.
2.1.3 Desventajas del Teletrabajo

Nuevamente se cita al Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones de

Colombia,
El cual indica que:

Asi como también se brindan las desventajas: “En cuanto a las desventajas, el principal riesgo es
que la entidad o la empresa no realice una adecuada planeacion, autoevaluacion y sensibilizacion

para la implementacion del teletrabajo” (MinTIC, 2021).

Sin embargo, también se puede comprender que el Teletrabajo conlleva factores no tan
favorables tal y como indica la MinTIC, pueden terminar causando pérdidas de productividad y

econdmicas para las compafiias que no estén adecuadamente preparadas para ejercerlo. Se
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requiere ademas estrictos controles de administracion del tiempo por parte de los indicadores y

ademas implementar rabricas de medicion.

2.2 Eficacia
Para poder entender el concepto basico de eficacia, se acude al concepto de Software Delsol d
lo define como: “Este término deriva del latin y etimoldgicamente hace referencia a la capacidad

para alcanzar el efecto deseado a través de una accion (Sdelsol, 2022).”

Bésicamente, se puede comprender la eficacia como el poder llegar a un objetivo de manera
exitosa mediante alguna accion. En este caso, lo que interesa para la investigacion es medir qué

tan eficaz es el Teletrabajo para lograr la productividad de una empresa y de sus colaboradores.

2.2.1 Eficacia en la administracion
Es posible entender el significado de la eficacia en la administracion si se cita al término que
brinda en su pagina web Economipedia, donde relata que:

En el &mbito del estudio de la empresa, se conoce al término de eficacia como el nivel o ratio
de cumplimiento de los objetivos econdmicos definidos por una organizacion. Habitualmente
los mismos son recogidos en un plan de negocio.

Este concepto no tiene en cuenta los medios colaboradores para alcanzar la meta de
produccion o resultados estimada. Independientemente de los recursos utilizados, Unicamente
se valora su consecucion. En esa linea, se centra en el concepto de resultados obtenidos
(Sanchez, 2020).

Es asi, que se logra aclarar lo que es la eficacia en administracion como la obtencién de
resultados esperados mediante alguna accidn, en este caso particular el Teletrabajo, para lograr su

cumplimiento y una productividad aceptable para los estandares de la organizacion.
2.2.2 Diferencia entre eficiencia y eficacia

La eficiencia y eficacia son conceptos que a menudo tienden a confundirse, es por ello por lo
que es oportuno consultar el concepto de su diferenciacion, brindado por la pagina European
Business School, que establece que:
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La principal diferencia existente entre eficiencia y eficacia es que la eficiencia hace referencia
a la utilizacion o empleo de un nimero menor de recursos; por otra parte, la eficacia hace
referencia a la consecucion de un objetivo o0 meta de manera satisfactoria, aunque en el
proceso no se hayan utilizado los recursos de manera éptima. En otras palabras, en la eficacia
no importa si se logré ser eficiente durante el proceso para alcanzar un objetivo. (EUDE,
2019).

De lo anterior, se puede extraer que la eficacia solo busca resultados, sin importar el como.
Para efectos de esta investigacion se comprende la eficacia como lograr llegar a tener una
productividad aceptable para las organizaciones mediante el uso del Teletrabajo. En cuanto a

la eficiencia, es obtener ese mismo resultado mediante el uso de recursos, 0 mas rapidamente.

2.3 Rendimiento

Es posible definir el concepto de término mediante el diccionario Akal de economia moderna,

que presenta lo:

El término se aplica a una gran variedad de situaciones. Puede referirse a las ganancias
procedentes de la inversion en capital fisico, o en capital monetario, y también al rendimiento
de la inversion en capital humano. El término se utiliza con mayor frecuencia en relacion con

las ganancias de los gastos de capital de las empresas. (Pearce, 1999).

Se refiere entonces, que el rendimiento segin una organizaciénm hace referencia a sus
ganancias con base en alguin esquema, sea inversion, productividad o a nivel financiero, o en
otras palabras las ganancias que genera a partir de algn recurso previamente disponible por la
organizacion. En la presente investigacion se entenderd como los resultados para la organizacion

obtenidos a partir de la implementacion del Teletrabajo.
2.3.1 Rendimiento laboral

El rendimiento laboral puede entenderse mediante la definicion de su sinbnimo, el desempefio

laboral, es asi viable citar a Nelly Acosta cuando lo define como: “El desempefio laboral es la
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evaluacion de la aptitud que demuestra un colaborador durante la ejecucion de su trabajo. Es una

evaluacion individual basada en el esfuerzo de cada persona” (Acosta, N. 2018).

En este caso, se analizara el rendimiento laboral de los colaboradores al realizar el Teletrabajo,
para asi, tal y como explica la definicion anterior, evaluarlos al realizar su trabajo y asi
comprender qué tan positivo resulta a su productividad al hacer uso de esta herramienta y todo lo

que implica.

2.3.2 Rendimiento productivo

El rendimiento productivo, o, en otras palabras, la productividad, dentro de una organizacion,

puede definirse como:

La productividad es una medida econdmica que calcula cuantos bienes y servicios se han
producido por cada factor utilizado (trabajador, capital, tiempo, tierra, etc.) durante un periodo
determinado. El objetivo de la productividad es medir la eficiencia de produccion por cada
factor o recurso utilizado, entendiendo por eficiencia el hecho de obtener el mejor o maximo
rendimiento utilizando un minimo de recursos. Es decir, cuantos menos recursos sean
necesarios para producir una misma cantidad, mayor sera la productividad y, por tanto, mayor

serd la eficiencia.

De esto es posible entender que la productividad consiste en qué tanto puede medirse lo
producido con cierta cantidad de recursos, entre menor tiempo de produccién y menos se utilice,
mas se producira. Sin embargo, en la presente investigacion, la productividad se medira no
mediante la eficiencia, sino la eficacia, se busca analizar qué tanto sera posible lograr mediante el
Teletrabajo 0, si por el contrario hay algin impedimento que surja a partir de la naturaleza propia

del Teletrabajo.
2.3.3 Rendimiento en economia.

El rendimiento de una organizacion en términos de economia puede definirse como la

rentabilidad econémica dentro de la misma organizacion, y cuyo concepto puede detallarse como:
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La rentabilidad econémica o de la inversién es una medida, referida a un determinado periodo
de tiempo, del rendimiento de los activos de una empresa con independencia de la financiacién
de estos. De aqui que, segun la opinién mas extendida, la rentabilidad economica sea
considerada como una medida de la capacidad de los activos de una empresa para generar
valor con independencia de cémo han sido financiados, lo que permite la comparacion de la
rentabilidad entre empresas sin que la diferencia en las distintas estructuras financieras, puesta

de manifiesto en el pago de intereses, afecte al valor de la rentabilidad. (CEUPE, 2022).

De lo anterior se entiende como la forma de medir si una empresa es rentable o no, midiendo
cuénto ingresa en contra de lo que gasta y utiliza para financiarse, esto se produce a través de los
activos de la empresa. En este caso y en esta investigacion, lo que se quiere analizar es si el
Teletrabajo afecta o no la rentabilidad de una organizacion, y de qué manera, a través de la
implementacion del Teletrabajo dentro de la misma, analizando asi su rendimiento a la hora de
brindar resultados a la organizacion y determinar su nivel de productividad.
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Capitulo I11. Marco Metodoldgico

3.1 Enfoque Cualitativo

Para poder entender qué es un enfoque cualitativo, se procede a revisar el concepto de

Herndndez y Mendoza, quienes afirman que:

Con el enfoque cualitativo también se estudian fenédmenos de manera sistematica. Sin
embargo, en lugar de comenzar con una teoria y luego "voltear" al mundo empirico para
confirmar si esta es apoyada por los datos y resultados, el investigador comienza el proceso
examinando los hechos en si y revisado los estudios previos, ambas acciones de manera
simultanea, a fin de generar una teoria que sea consistente con lo que esta observando qué

ocurre. (Hernandez, Mendoza, 2018).

Lo que quiere decir que, consiste en analizar hechos y teorias previas, recopilando
sistematicamente informacion para asi poder generar una informacion consistente y
correspondiente a lo que se investiga.

Lo cual es importante para la investigacion en el enfoque cualitativo, porque la misma
consiste en recopilar informacion veraz y apropiada acerca del Teletrabajo y su relacion con
varias organizaciones a través de la opinion de diferentes expertos en el sector de servicios, con el
fin de asi poder generar informacion valiosa y Util para el futuro que sirva a las diferentes

organizaciones que busquen implementar este modelo.

También es de relevancia acceder al concepto de Gayou, quien destaca que: “Por su parte, la
investigacion cualitativa busca la subjetividad, y explicar y comprender las interacciones y los

significados subjetivos individuales o grupales”. (Alvarez-Gayou 2003)

Esto viene a significar que se toma en cuenta el analisis de interacciones y significados de las

cosas, para poder explicar algin fenémeno o alguna situacion, de forma mayormente subjetiva.
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Para la investigacion esto es vital, ya que se busca explicar una interaccion entre el Teletrabajo
nuevamente con las organizaciones, para obtener resultados subjetivos que pueden dar esta
respuesta y asi poder obtener los resultados pertinentes mediante las respuestas de expertos en el

tema del teletrabajo.
3.2 Disefo
3.2.1 Anadlisis conversacional

Para poder definir el concepto de este disefio, se acude nuevamente a la definicion de Alvarez-

Gayou, que indica que:

Algunos consideran que el modelo interpretativo del analisis conversacional es una variante
clara de la etnometodologia. En vez de interesarse por el discurso y la interaccion, se privilegia
el discurso en la interaccion U- Holstein y J. Gubrium 1998. El analisis intenta explicar las
practicas colaborativas de quienes conversan, en las cuales confian cuando establecen una
interaccion. (Alvarez-Gayou, 2003). De lo cual se extrae que este tipo de modelo de
interpretacion viene directamente de la conversacion o interaccion entre dos partes, una

potencialmente entrevistadora y la otra entrevistada.

Para la presente investigacion, se eligio ya que esta orientada a la opinion de cuatro expertos,

y se considera oportuno optar por este disefio, al hablar directamente con los mismos.
3.3 Poblacién y Muestra
3.3.1 Poblacion

Una poblacién es el conjunto de todos los casos que concuerdan con mi serie de
especificaciones (Chaudhuri, 2018 y Lepkowski, 2008b). Una deficiencia que se presenta en
algunos trabajos de investigacion es que no describen lo suficiente las caracteristicas de la
poblacion o consideran que la muestra la representa de manera automatica. Por ello, es preferible
establecer tales caracteristicas con claridad, con la finalidad de delimitar cuales seran los

parametros muestrales.
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Con lo cual se entiende que es aquel conjunto de casos o sujetos que estan dentro del margen
de objetos que necesito investigar, y esto ayuda a delimitar el margen de cuales seran los mismos

para una mayor claridad.

Para términos de la investigacion, es importante entender el concepto para aclarar cuél sera el
margen de objetos que seran investigados. La poblacidn serd un grupo de cuatro expertos en el

Teletrabajo en el sector de empresas de servicios.

3.3.2 Muestra

En la ruta cuantitativa, una muestra es un subgrupo de la poblacion o universo que te interesa,
sobre la cual se recolectaran los datos pertinentes, y debera ser representativa de dicha poblacion
(de manera probabilistica, para que puedas generalizar los resultados encontrados en la muestra a

la poblacion). (Hernandez y Mendoza, 2018)

Lo que se entiende de lo que los autores quieren transmitir, s que una muestra es un
fragmento, o, como ellos remarcan, un subgrupo que pertenece a algo mas grande y es ese

fragmento es el que se utiliza para recolectar los datos de interés para la organizacion.
La presente investigacion no posee muestra por ser un caso Unico e irrepetible.

3.4 Instrumentos de investigacion

3.4.1 Entrevista

Para entender qué es una entrevista, se acude a la definicion de Alvarez-Gayou, el que explica
que: “Una entrevista es una conversacion que tiene una estructura y un proposito. En la
investigacion cualitativa, la entrevista busca entender el mundo desde la perspectiva del

entrevistado, y desmenuzar los significados de sus experiencias.” (Alvarez-Gayou, 2003).

Esto puede entenderse como un di&logo entre el entrevistador y el entrevistado, de manera que
sea siempre en lo posible una conversacion fructifera en que se obtengan datos y ambas partes
estén comodas para que se dé un ambiente de conversacion ameno, lo cual se traducira en

resultados de vital importancia para una investigacion.



21

La relacidn con la presente investigacion es bastante crucial, ya que se llevara a cabo una
entrevista con cuatro expertos en el tema del Teletrabajo, de la cual se obtendran datos de primera

instancia, fundamentales para la investigacion.
3.5 Proceso de recoleccion de datos

Para recolectar la informacion que se considera de fundamental importancia para la
investigacion y detallar en profundidad la relacidn que tiene el Teletrabajo con los trabajadores,
segun la opinion de cuatro expertos, asi, lo primero que se hara sera contactar con ellos.

Si acceden, se acordara una reunién por medio de llamadas telefonicas o medios virtuales, como
la plataforma zoom.

Posteriormente durante la reunion se llevaran a cabo preguntas clave acerca del desempefio
del Teletrabajo. Sera una entrevista que intente ser lo mas amena posible para la persona en
cuestion con el fin de poder conversar y explorar varios puntos de vista, experiencias de la
persona y lo que realiza actualmente la empresa con respecto al Teletrabajo.

Una vez finalizada la entrevista, se verificara la informacion recopilada y se hara una
transcripcion total y literal de las respuestas que se brindaron en la entrevista, ademas de posibles
preguntas que hayan surgido con la misma. Una vez hecho todo esto, se procesa la informacién
para los fines de la investigacion.

Debe mencionarse que, todos los participantes seran previamente informados de que, sus
respuestas seran Unica y exclusivamente para los fines investigativos y, por lo tanto, se les pedira

su respectiva firma para el consentimiento informado.
3.6 Fuentes de Informacion
3.6.1 Fuente Primaria

Para poder entender el concepto de lo que es una fuente primaria, se cita a Gallaud, este aclara

que:

Son las que no han sido interpretadas anteriormente o, al menos, que no lo han sido
interpretadas en el sentido que interesa al enfoque de la tesis o con la amplitud que se desea.
Son fuentes originales en el sentido de que nadie reunié antes esa informacion. Una fuente

primaria puede ser un libro que se analiza, un manuscrito que se interpreta, datos estadisticos
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recién recopilados, encuestas, el relato de un testigo ocular o algln tipo de documento sobre el

que no se ha realizado un analisis previo. (Gallaud, 2015).

Con lo cual, el autor quiere decir que son fuentes de primerisima mano, que no han sido

recopiladas anteriormente del modo en que el investigador asi lo requiere.

Para la investigacion, es algo fundamental, ya que anteriormente nadie ha realizado un estudio
sobre el Teletrabajo segun la opinién de estos expertos, con el enfoque a su eficacia. La fuente

primaria en este caso seria la administracion de la empresa.
3.6.2 Fuentes Secundarias

Se entenderd mejor el concepto de lo que es una fuente secundaria citando nuevamente a

Gallaud, cuando explica que son aquellas:

Que incluyen un material que ya ha pasado por analisis de otros expertos. Se trata de hechos y
materiales conocidos o transmitidos por otros. Son los libros de critica y, en general, las
interpretaciones que de un tema se han hecho. En un estudio sobre la poesia de Rubén Dario,
sus poemas serian la fuente primaria y todos los libros que se han escrito sobre ellos, las
secundarias (Gallaud, 2015).

Lo que el autor da a entender en este parrafo, es que las fuentes secundarias consisten
basicamente en libros escritos, o material realizado por otros investigadores expertos, y que

sirven de referencia para la investigacion.

En el caso de la presente investigacion, esto es poco relevante, ya que no se han realizado
estudios previos del criterio de estos expertos en particular, sin embargo, existen estudios y
analisis similares a la presente investigacion, de los cuales se puede tomar referencias valiosas

para la investigacion, ademas de los libros que ya se han utilizado para definiciones y conceptos.

3.7 Descripcion y validacion de instrumentos.

3.7.1 Entrevista
La entrevista que se realizara serd enfocada en el criterio de cuatro expertos en el teletrabajo
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del sector de servicios, estos pertenecen a diferentes departamentos en sus respectivas empresas,
en especifico al comercial por parte de dos expertos, uno de una empresa naviera y el otro de
Grupo Nacion, otro experto en el departamento de recursos humanos en una empresa de
tecnologia, y por ultimo, el otro experto pertenece al departamento académico, al tratarse de un
docente universitario que teletrabaja mediante la virtualidad.

A continuacion, se detallaran las preguntas y su relevancia especifica para cada objetivo de la
investigacion.

1. En su organizacién, ¢cuando y por qué motivo empez0 a implementarse el Teletrabajo?
Justifique.

Esta pregunta tiene como fin cuestionar el inicio y motivos por los que se implementd el
teletrabajo en las respectivas organizaciones de los expertos, para poder asi contextualizar su
importancia debido a la pandemia del COVID o si, por el contrario, era algo que se venia
practicando en esa organizacion con anterioridad, todo esto para determinar la relacion existente
entre el teletrabajo y el rendimiento de los colaboradores en dichas empresas, lo cual respecta al
objetivo especifico #1.

2. ¢ Considera usted que el Teletrabajo es una herramienta viable para realizar las labores
dentro de su organizacién ¢Por qué?

El objetivo de esta pregunta es analizar directamente el criterio de los respectos con
respecto a la viabilidad que tiene el teletrabajo para realizarse en cada una de sus organizaciones,
y asi determinar si permite el rendimiento adecuado de sus colaboradores, lo cual esta
directamente relacionado con el objetivo especifico nimero uno de la investigacion.

3. ¢ Los colaboradores que realizan el Teletrabajo tienen un rendimiento adecuado que
cumpla con los estdndares de la organizacion?

Directamente esta pregunta tiene la intencion de dar a conocer los resultados que tienen
los colaboradores de las organizaciones al realizar el teletrabajo, lo que esta correlacionado
nuevamente en este caso, con el objetivo especifico #1.

4. ¢ Cuales considera usted que son las principales ventajas y desventajas del Teletrabajo
para su organizacion?

Esta pregunta tiene como fin dar un afiadido adicional al objetivo especifico #1,
especialmente para revisar directamente las repercusiones tanto positivas como negativas que
conlleva el teletrabajo en el rendimiento de los colaboradores.

5. ¢ Cuenta su organizacion con algun sistema de retroalimentacién o medidor de
desempefio respecto a la implementacion del Teletrabajo? Detalle.
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Esta pregunta tiene una estrecha relacion con el objetivo especifico #2, ya que busca
determinar las herramientas que miden o evalUan el desempefio del teletrabajo en dichas
organizaciones, para asi relacionarlo directamente con el rendimiento de los colaboradores.

6. ¢ Mediante qué herramientas y métodos se realiza el Teletrabajo dentro de su
organizacién?

Se tiene como fin llevar a cabo el objetivo especifico #2 de la investigacion, ya que se
busca directamente determinar cuéles son las herramientas especificas que se les brinda a los
colaboradores para que realicen sus funciones, asi como también los métodos.

7. ¢ Considera usted que el Teletrabajo con respecto al trabajo convencional, es mas o es
menos eficaz a la hora de cumplir con los objetivos organizacionales? Justifique.

Es posible retomar el desarrollo del objetivo especifico #1 con esta pregunta nuevamente,
ya que se busca realizar, por parte de los expertos, una comparacién directa entre el teletrabajo y
su productividad, con el trabajo convencional, para asi obtener resultados que brinden respuestas
claves para determinar la eficacia del teletrabajo.

8. ¢ La ejecucion del Teletrabajo ha generado algin cambio en cuanto a los costos de la
organizacién comparado con el trabajo convencional? ¢;De qué manera?

Lo que se detalla en esta pregunta mediante las respuestas, esta estrechamente relacionado
con el objetivo especifico #2, ya que se busca determinar qué relacion ha tenido la
implementacion del teletrabajo y sus herramientas, con respecto al trabajo convencional en
cuanto a los costos de la organizacion.

9. ¢ Cual considera usted que seria la implementacién 6ptima del Teletrabajo dentro de una
organizacion de servicios?

Aqui se cuestiona a los entrevistadores sobre cual es la creencia de ellos que seria la
forma mas adecuada u 6ptima de implementar el teletrabajo en una organizacion de servicios
para que, mediante sus respuestas sea posible desarrollar el objetivo especifico #1

10. ¢ Cudles son las condiciones, a modo general, en que realizan el Teletrabajo los
colaboradores de su organizacion?

Esta pregunta viene a desarrollar el objetivo especifico #3, y se busca analizar las
condiciones en que los teletrabajadores realizan sus labores a nivel general, para asi examinar el
efecto que tienen en el rendimiento de estos.

11. ¢ Cree usted que las condiciones donde se realiza el Teletrabajo tienen alguna
repercusion en el rendimiento de los colaboradores? ¢De qué manera?

En este caso, se tiene como fin que el objetivo especifico #3 siga desarrollandose esta vez,
de manera mas centrada en el criterio que tienen los expertos en cuanto a la relacion existente
entre las condiciones en que se teletrabaja, y el rendimiento de cada colaborador.
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12. ¢Cual es la opinion mas generalizada de los colaboradores respecto a la implementacion
del Teletrabajo en su organizacion?

Una vez mas, el objetivo especifico #3 se amplia ain mas en su desarrollo al cuestionar
acerca de la opinion y estado de animo de los teletrabajadores de la organizacion para examinar
sus efectos en el rendimiento laboral.

13. Dentro de su organizacion, ¢cree usted que el Teletrabajo es una herramienta que se
siga implementando en el futuro o s6lo debido a la pandemia del Covid-19? Justifique.

Finalmente, la ultima pregunta, lo que viene a detallar es volver al desarrollo del objetivo
especifico #1 y cuestionar su camino a futuro, para analizar qué tan productivo fue para cada
organizacion y saber si seguira siendo una herramienta que vino para quedarse, o solo debido a la
situacion mundial de la pandemia del COVID, en 2020.
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Capitulo VI. Resultados

El presente capitulo se divide en dos partes, los resultados de la investigacion obtenidos mediante
las respuestas del instrumento por parte de los expertos en el teletrabajo, los cuales son: Daniel
José Arango Mejia, quien trabaja en el Departamento de Recursos Humanos de una empresa de
tecnologia; Rafael Azofeifa Rios quien trabaja en el departamento comercial de una empresa
naviera; Emmanuel Villaplana quien realiza sus labores para Grupo Nacién; y, finalmente

Mauricio Garita, quien es docente en varias universidades a través de la modalidad virtual.

El analisis de los resultados obtenidos, es decir, de las respuestas por parte de los expertos.



4.1 Resultados del instrumento

Figura 1

Figura 1 Motivo de la implementacion del teletrabajo.

1. En su organizacion, cuando y por qué motivo empezé a imple-
mentarse el Teletrabajo?

Daniel Arango.

Claro, bueno tengo constancia de que se imple-
mentaba desde hace varias décadas. No tengo la
fecha exacta pero ya se implementaba desde ha-
ce afos, de forma mixta. La modalidad que se
utilizaba era dos dias de trabajo en la oficina y
tres dias de Teletrabajo a la semana.

Daniel Arango: Dpt. Recursos Humanos

Rafael Azofeifa.

Bueno, el tema del COVID vino a generar un
antes y un después en la situacién del Teletra-
bajo. En marzo o abril del 2020, por departa-
mentos nos enviaron a nuestras casas a hacer
el Teletrabajo y basicamente ese fue el inicio en
nuestra organizacion.

Rafael Azofeifa: Dpt. Comercial.

Emmanuel Villaplana.

Se viene implementando mas o menos des-
de hace unos 5 afios para acd, venia desa-
rrollandose bajo una modalidad de 4 dias
presenciales y 1 de Teletrabajo, desde casa,
a escogencia del colaborador. A los departa-
mentos que les dejaron esta modalidad, se
les aplicaron ciertas politicas, procedimien-
tos y acuerdos que se relacionaban a la dis-
ponibilidad del empleado, su cercania con la
empresa y su conectividad entre otros.
Cuando vino la pandemia esto se incremen-
t6, de manera que pues fuimos obligados a
estar casi el 90% de la compafiia bajo la
modalidad remota.

Emmanuel Villaplana: Dpt. Comercial.

Mauricio Garita.

Ok me voy a referir a mi trabajo previo a lo
gque es la pandemia, empezamos a utilizar
el Teletrabajo en el 2019, y se utilizé una
metodologia asincrénica para técnicos pro-
fesionales en el area de administracion de
empresas. Se implementd como una meto-
dologia para tener una mayor cobertura de
mercado de estudiantes que no se podian
trasladar a una sede, y a través de la vir-
tualidad ellos pudieran acceder. Fue una
estrategia para llegar a un mercado mas
alla del gran area metropolitana. Y el mode-
lo fue 100% Teletrabajo.

Mauricio Garita: Dpt. Académico.

Fuente: Elaboracion propia, 2022
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Figura: En su organizacion, ¢cuando y por qué motivo empez6 a implementarse el teletrabajo?



Figura 2

Figura 2 Viabilidad de la implementacion del teletrabajo.

2. ;Considera usted que el Teletrabajo es una herramienta viable para
realizar las labores dentro de su organizacién ;Por qué?

Daniel Arango.

Es muy viable. Como se implementa desde
casa se ahorra bastante tiempo, tiempos de
traslados de un lugar a otro, desde la compu-
tadora en la casa se puede saltar de una
reunién ala otra en un espacio de tiempo su-
mamente corto. Por otra parte, las personas en
el Teletrabajo se enfocan mas en lo que estan
realizando, en labores que se estan efectuando
¥ no en otras como por ejemplo tiempo de des-
canso, no se esta pensando a qué hora es el
receso 0 a qué hora el almuerzo. El hecho de
estar en la casa ya hace que esos tiempos no
les cause tanta ansiedad por lo que desde mi
perspectiva, se enfocan mas.

Rafael Azofeifa.

Si claro, es una herramienta viable, es muy
sencillo, nosotros basicamente como una em-
presa de servicios tenemos que mantener in-
formados a nuestros clientes y la manera ofi-
cial nuestra de informarles es via comeo elec-
tranico, lamadas e inclusive por el mismao
zoom y teams. No hace falta por decirlo asi
estar presente en una oficina para que nuestro
rendimiento se vea afectado, al contrario, en
estos dltimos dos afios los voldmenes de carga
incrementaron muchisimo y las utilidades de la
empresa subieron bastante.

Emmanuel Villaplana.

Si es viable para realizar labores. No todas,
algunas requieren presencialidad. En mi uni-
dad en especifico no solo se ha demostrado
mayor efectividad, sino que también una ma-
yor identificacion con las labores. Hay ciertos
retos que los jefes tienen, como el tema de la
comunicacion, porque la presencialidad daba
un mayor acercamiento que hoy por hoy se da
Unicamente a través de una camara y se pier-
de cercania emocional que generaba bastante
valor, pero en general, si claro, es viable. Por
lo menos al 90% de las labores que GN reali-
zamos.

Mauricio Garita.

Si, totalmente. Porque permite en este caso
lo que es la formacién educativa, utilizar dife-
rentes plataformas que podrian ser mas in-
teractivas e interesantes con metodologias
mas madernas en el aprendizaje de los estu-
diantes.

Fuente: Elaboracion propia, 2022

dentro de su organizacion? ¢Por qué?
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Figura: ¢Considera usted que el teletrabajo es una herramienta viable para realizar las labores



Figura 3
Figura 3 Rendimiento adecuado con respecto a los estandares de la organizacion.

3. ¢Los colaboradores que realizan el Teletrabajo tienen un rendi-
miento adecuado que cumpla con los estandares de la organizacion?

Daniel Arango. Rafael Azofeifa.
Efectivamente, desde hace varios afios ya la em- No hace falta estar presente en una oficina ya

presa implementaba la opcion de Teletrabajo de
forma mixta, y se ha dado y ha probado un buen

rendimiento de parte de los colaboradores, se ha

corroborado el cumplido las metas en téminos

generales, por lo cual creo que el Teletrabajo co-

mo tal ha influido de forma positiva.

Daniel Arango: Dpt. Recursos Humanos

que el servicio nuestro se puede dar via correo
electrénico o por una llamada. Mo es un servicio
tangible. Hace relativamente poco se empezo
con el Teletrabajo y los rendimientos han ido en
crecimiento.

Rafael Azofeifa: Dpt. Comercial.

Emmanuel Villaplana.

Si, el GN digital es una unidad que el 90%
es comercial, muchos de sus colaboradores
tienen que salir a las calles, no estan con
una presencialidad frecuente, sin embargo el
mejor indicador siempre son las ventas, se le
suman factores extemos que no se pueden
controlar como tema de tendencias, infla-
cion, tendencias de mercado, etc. Entonces,
el mercado si se ve afectado a nivel de ven-
tas, sin embargo a nivel de indicadores, se
han mantenido muy buenos estandares de
calidad y rendimiento.

Emmanuel Villaplana: Dpt. Comercial.

Mauricio Garita.

En mi caso siempre estoy evaluado tanto
por la organizacion como por mis clientes
gque serian los alumnos. Después de utilizar
el Teletrabajo he obtenido notas iguales a
las que tenia antes en presencialidad. Tan-
to en evaluacion de mi contratante como de
mis estudiantes. Entonces se evalla y se
obtiene un rendimiento igual o mejor por-
que se pueden utilizar herramientas inter-
activas que tal vez en la presencialidad no
se podian utilizar.

Mauricio Garita: Dpt. Académico.

Fuente: Elaboracion propia, 2022
Figura: ¢Los colaboradores que realizan el Teletrabajo tienen un rendimiento adecuado que
cumpla con los estandares de la organizacion?



Figura 4
Parte A

4. ;Cuales considera usted gue son las principales ventajas y des-
ventajas del Teletrabajo para su organizacioén?

Daniel Arango

Rafael Azofeifa.

En téminos de la organizacion como tal,
creo que la organizacién puede ahorrar bas-
tante dinero al implementar el Teletrabajo.
Esto es parque al no tener tantas personas
laborando en la oficina la organizacion pue-
de ahorrar bastante en costos de electricidad
y también por ejemplo en los servicios sani-
tarios, con costos de agua, papel higiénico,
jabon, etc. También en el servicio de inter-
net.

Con respecto en lo que ya vendrian siendo
las desventajas creo que si una desventaja
que puede tener el Teletrabajo mas que todo
es para los lideres de la organizacion, creo
que para ellos supone un reto mantener el
liderazgo y mantener el equipo unido y la
organizacién del mismo desde las distan-
cias.

Las ventajas para mi es la concentracion,
al estar uno en el hogar haciendo Teletra-
bajo, en lo personal yo creo que hay una
mayor concentracién que al estar en una
oficina.

En cuanto a las desventajas, el Teletrabajo
quiza no esta hecho para todo el mundo.
Esa puede ser la desventaja, la seriedad
que cada compafiero tenga para realizar
sus labores y que puede haber falta de
concentracion.

Fuente: Elaboracion propia, 2022
Figura: ¢Cuales considera usted que son las principales ventajas y desventajas del Teletrabajo
para su organizacion?
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Figura 4
Parte B

Figura 4 ventajas y desventajas del teletrabajo.

4. ;Cuales considera usted que son las principales ventajas y des-
ventajas del Teletrabajo para su organizacion?

Emmanuel Villaplana.

Algunas ventajas son tema de la comodidad,
el ahorro, la cercania y motivacién que el
colaborador puede experimentar; poder te-
ner microambientes dentro de la casa e in-
cluso poder hacer otras labores sin que afec-
ten el rendimiento.

En cuanto a desventajas, duplicidad del tra-
bajo. La virtualidad, a la hora de acercar el
tema del contacto, se puede tener hasta in-
cluso 3 o 4 reuniones en una mafiana cuan-
do antes solo se podia tener una por temas
de distancia. Hay un agotamiento de otra
indole, psicoldgico, psicoemocional, que va
ligado a las extensas horas de trabajo que
uno debe pasar en la computadora. El Tele-
trabajo viene a ser una mezcla que puede
ser dificil de sobrellevar y si no hay una bue-
na educacion de parte de la empresa a los
colaboradores, puede llegar a jugar un rol
negativo. Otra desventaja puede ser que no
todos en la casa, es decir la familia, logra
entender el concepto de trabajar en la casa,
principalmente la pareja, los hijos, etc, si se
estan al lado debe de trabajarse el respeto
para el trabajador. ¥ esto puede generar
ciertas incomodidades en la organizacidn.
Esa diferencia que hay entre lo laboral y el
hogar se pierde y eso se volvié un poco in-
trusivo porque al final trajimos la organiza-
cion alacasa.

Mauricio Garita.

Desventajas: no hay una desconexion en
hararios, se tiene una sobrecarga horaria
ya que el Teletrabajo muchisimas veces no
respeta esos tiempos que anteriomente la
presencialidad si los tenian. En la virtuali-
dad en cualquier momento se le envia a
uno un enlace o una reunidn urgente y hay
que conectarse. Entonces hay un aprove-
chamiento por parte del patran. Otra des-
ventaja es que no se cumple con las nor-
mas de postura o ergondmicas porque en
muchas de las casas donde se teletrabaja,
no tenemos ese espacio adecuado. Otra
desventaja podria ser que en la virtualidad
hay muchas personas que parecen estar
conectadas en una reunion y realmente no
estan participando de la misma. Y la dltima
desventaja serian los distractores a los que
estamos expuestos, porque tenemos cerca
a hijos, familia, pareja, situaciones en la
casa, etc.

Ventajas: los viaticos, hay un beneficio po-
dria decirse en los tiempos de traslado. Yo
que personalmente trabajo para diferentes
organizaciones me ha pemitido impartir en
cortos periodos de tiempo diferentes
reuniones sin nhecesidad de trasladame,
con el Teletrabajo puedo tener las dos
reuniones en agenda sin ningun problema,
simplemente me desconecto de una y me
conecto a la ofra y eso es una gran ventaja
en el ahorro de tiempo.
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Fuente: Elaboracion propia, 2022
Figura: ¢Cuales considera usted que son las principales ventajas y desventajas del Teletrabajo

para su organizacion?



Figura 5

Figura 5 Sistema de retroalimentacion o medidor de desempefio del teletrabajo.

5. ¢ Cuenta su organizacion con algun sistema de retroalimentacion o
medidor de desempefio respecto a la implementacion del Teletrabajo?
Detalle.

Daniel Arango.

Contamos con un sistema de retroalimentacion y
una herramienta de evaluacion de desempefio.
Esta herramienta fue disefiada afios atras y no
esta del todo enfocada a que sea para la modali-
dad del Teletrabajo en especifico, sino que la
herramienta combina elementas mixtos, porque
ya hace varios afios en la compafiia se practica
el teletrabajo de forma mixta. Entonces si se
cuenta con el sistema que puede medir el desem-
pefio vy esta orientado al cumplimiento de metas y
objetivos.

Rafael Azofeifa.

Como un medidor de desempefic como tal, no
existe, pero nosotros todos los lunes tenemos

un cuadro de rendimiento, donde salen las utili-

dades generadas por semana, y basicamente
ahi se puede medir si el empleado esta dando
resultados en el teletrabajo o no. Con la gente
de servicio al cliente también existe la posibili-
dad de recibir quejas significa que si el colabo-
rador esta realizando un buen desempefio es
sus labores de teletrabajo.

Emmanuel Villaplana.

No que yo conozea, ¥y en la unidad tampoco, no
nos han dado visibilidad de algun indicador. De-
be existir alguno pero se manejan de pronto a
nivel de gerencia y es probable que al seruna
unidad comercial este ligado mucho al rendi-
miento por ventas.

Mauricio Garita.

No, lo que se mide es un proceso de eviden-
cias de las diferentes reuniones que se tie-
nen, quedan grabadas. Siuna dura 2 horas a
partir de esas 2 horas va a ser el proceso de
pago, tienen que venir con un video grabado.
Pero un sistema o algo mas profesional como
tienen algunas otras empresas no, nosotros
no contamos con eso.

Fuente: Elaboracion propia, 2022
Figura: ¢Cuenta su organizacion con algun sistema de retroalimentacion o medidor de

desemperio respecto a la implementacion del Teletrabajo? Detalle.



Figura 6

Figura 6 Herramientas y métodos para realizar el teletrabajo.

6. ; Mediante qué herramientas y métodos se realiza el Teletrabajo
dentro de su organizacion?

Daniel Arango.

Entre las principales herramientas, esta lo que
es el uso de la computadora. Todos los em-
pleados de la compafiia se les asignan un equi-
po, este equipo viene con todas las aplicacio-
nes utilizadas por la empresa. La conexién a
intemet, cada persona utiliza la conexion que
tenga en su casa. La compaifiia brinda una ayu-
da de 40 dolares para gastos de internet al
mes. Los métodos, nosotros usamos la meto-
dologia mixta, a partir de la pandemia es que
se cambia a modalidad permanente de Teletra-
bajo, pero se ha implementado de forma tem-
poral, ya que tiene planes a futuro de regresar
a la modalidad mixta.

Rafael Azofeifa.

Cada asesor de logistica tiene su laptop que
es el método de herramienta que se utiliza pa-
ra realizar los correos electronicos, en reunio-
nes. Esa es basicamente la herramienta que
nos brinda la empresa para realizar el Teletra-
bajo. Ademas, la empresa si fue muy directa y
nos dijo cémo era la velocidad de Intemet re-
comendada, la cual era de 50 megas, y cada
quién debia decir si era capaz de realizar el
Teletrabajo de sus hogares o si debian incre-
mentar sus servicios. Cada quien decidia cual
utilizar porque era de bolsa de cada uno.

Emmanuel Villaplana.

Se brinda mediante el préstamo de compu-
tadora, |a silla de |la oficina nos dejaron traer-
la. Después de ahi nos dieron varios ajustes,
entrada a ciertos portales que antes solo po-
dian ser accedidos desde la oficina y ahora
podemos abrirlos desde cualquier web, para
no tener que asistir presencialmente. En
cuanto al internet, mas bien firmamos un pe-
quefio convenio de Teletrabajo en donde nos
corresponde encargamos de la conectividad,
pero eso corre a costo de cada quien.

Mauricio Garita.

No hay ningudn tipo de entrega de equipo de
computo, ayuda con la conectividad a inter-
net, subvenciones, no hay absolutamente
nada. Lo que si dan es los accesos, las licen-
cias de los programas que nosotros utiliza-
mos, si yo tuviera que comprarlos serian muy
caros, y sin ellos no podria dar clases, no
podria tener las diferentes reuniones que
tengo, v las licencias son bastante caras. Yo
trabajo con mi propio equipo de cdmputo, mi
propio mobiliario, sillas, etc. Sin embargo,
cuando yo acepté esas fueron las condicio-
nes, fue algo que se dio en la contratacion en
el 2019.
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Fuente: Elaboracion propia, 2022
Figura: ¢Mediante qué herramientas y métodos se realiza el Teletrabajo dentro de su
organizacién?



Figura 7
Parte A
Figura 7 Eficacia del teletrabajo respecto al trabajo convencional.

7. ¢ Considera usted que el Teletrabajo con respecto al trabajo con-
vencional, es mas o es menos eficaz a la hora de cumplir con los ob-
jetivos organizacionales? Justifique.

Daniel Arango.

Rafael Azofeifa

Yo considero que el Teletrabajo es mas efi-
caz al momento de cumplir con los objetivos
organizacionales. Esto porque permite que
los empleados estén mas enfocados en sus
labores, el hecho de que por ejemplo no ten-
gan que transportarse desde sus casas has-
ta su oficina, les ahorra bastante tiempo.
Horas extra que pueden ahorrarse, pueden
descansar mas, pueden dormir para que al
momento de iniciar sus labores se puedan
enfocar mas y estén descansados, les aho-
rra también la fatiga. También no les cansa
tanta ansiedad como el hecho de estaren la
oficina, es algo que en recursos humanos y
es algo comprobado que muchos empleados
tienen mucha ansiedad al llegar a su trabajo,
el pensar en su hora de salida, del almuerzo,
las de descanso, estan continuam ente fati-
gados. El hecho de estar en sus casas les
pemite enfocarse mas y no estar pensando
tanto en esas cosas, y mas en sus labores.
Desde mi perspectiva si han venido cum-
pliendo lo que han sido los objetivos organi-
zacionales de forma correcta, de hechao diria
que incluso los resultados se han visto mejo-
rados e incluso en comunicados oficiales de
la empresa se ha podido notar ese mejora-
miento que ha habido.

Hablando a nivel personal, sin duda alguna
como se lo indique anteriormente, yo me
logro concentrar de mejor manera aca en el
trabajo desde casa. Inclusive a veces, agili-
zo unas tareas que en la oficina me lleva-
ban mas tiempo por todos los factores dis-
tractores que hay en una oficina. Y, el tiem-
po que me adelanté aprovecho para hacer
nhuevas cosas a hivel comercial, pero sin
duda alguna si, el Teletrabajo para mi es
mas eficiente que ir a una oficina.

Fuente: Elaboracion propia, 2022
Figura: ¢Considera usted que el Teletrabajo con respecto al trabajo convencional, es mas o es

menos eficaz a la hora de cumplir con los objetivos organizacionales? Justifique.



Figura 7
Parte B

Figura 7 Eficacia del teletrabajo respecto al trabajo convencional.

7. ;. Considera usted que el Teletrabajo con respecto al trabajo con-
vencional, es mas o es menos eficaz a la hora de cumplir con los ob-
jetivos organizacionales? Justifique.

Emmanuel Villaplana.

Mauricio Garita.

Si hablamos de eficacia aqui hay unos facto-
res que independientemente del Teletrabajo
0 no, han afectado el nicleo del negocio de
consultoria y lo que es la plataforma de em-
pleabilidad, pero esto va mas ligado a la si-
tuacion econdmica que ha pasado el pais, el
impacto que ha tenido también toda esta
recesion econdmica donde muchos sectores
han sido afectados con corte de presupues-
to, ha llevado a que las organizaciones dis-
minuyan insumos. Yo creo que el tema de
eficacia en cuanto a la parte productiva, en
cuanto a la parte administrativa, de gestion,
no se ha visto afectada. Mas bien creo que
sin miedo a equivocame y viendo los repor-
tes mes a mes hemos visto cdmo se ha in-
crementado la produccién y se han tenido
beneficios. Creo que si alguna vez se ha
visto afectado el rendimiente o efectividad ha
sido mas por un tema de mercado, una va-
riable externa no ligada al desempefio por
Teletrabajo.

Para mi es mas eficaz, porque vamos a la
variable humana, que esta mucho mas re-
lajada en el aspecto que los tiempos de
traslado son muy desgastantes, en este
caso de la vivienda al trabajo. El poder es-
tar en un punto en donde yo no me desgas-
to en ese ambiente, hace que yo como co-
laborador sea mas eficaz, no mas eficiente
pero si mas eficaz.
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Fuente: Elaboracion propia, 2022
Figura: ¢Considera usted que el Teletrabajo con respecto al trabajo convencional, es mas o es

menos eficaz a la hora de cumplir con los objetivos organizacionales? Justifique.



Figura 8

Figura 8 Afectacion del teletrabajo en los costos organizacionales.

8. ¢La ejecucidn del Teletrabajo ha generado algin cambio en cuanto
a los costos de la organizaciéh comparado con el trabajo convencio-
nal? ;De qué manera?

Daniel Arango.

Rafael Azofeifa.

Correcto bueno yo desde mi perspectiva y el
analisis que he hecho yo en la empresa, pues
el Teletrabajo ha influido de una forma positiva
en cuanto a los costos de la organizacién, esto
pemite reducir costos de servicios de agua,
luz, electricidad. También de intemet. Todo
esto le permite ahorrar costos a la compaiiia,
también si se analiza una compafiia en insu-
mos y suplementos de oficina se gasta mucho,
en papel, lapiceros, papel higiénico. También
incluso en lo que es el servicio de limpieza,
porque se hecesitan colaboradores para esta
labor. La empresa necesita tener vigilancia y
seguridad, y al implementar el Teletrabajo se
pueden ahorrar en cierta medida estos costos.

No, en cuanto a eso nho, porque nosotros in-
clusive antes del Teletrabajo, ya cada uno
tenia su propia laptop. Y no toda la oficina
esta 100% en Teletrabajo, cuando el COVID
estuvo en su maximo apogeo era como alre-
dedor de un 80% u 90% de personas en Tele-
trabajo. Entonces a nivel de costos no ha ha-
bido mayor diferencia como que la empresa
haya invertido para enviar a sus empleados al
hogar a trabajar. Basicamente se opera desde
un oficentro y los costos han sido practica-
mente los mismos.

Emmanuel Villaplana.

Mauricio Garita.

Si bueno, una empresa como Grupo Nacidn
donde hay una capacidad instalada para unas
900-1500 personas, a la hora de una pobla-
cién mas del 85% mandarlos a trabajar a la
casa, esto ha impactado positivamente en los
recursos, recibos de servicios publicos. Se
eliminaron convenios que se tenian con siste-
mas con CISCO por gjemplo, y ahora se man-
tiene desde el domicilio de cada quien sin ne-
cesidad de alguna conexidn en especifica de-
bido a un ajuste de sistemas. Ahora se apro-
vechan mejor los recursos.

Si, de hecho la empresa para la cual yo tra-
bajaba tenia un campus fisico alquilado, y
dejaron de alquilarlo porque pasaron a ser
totalmente virtuales. Esto genera un ahorro
en cuanto a gasto de alquiler, de senvicios
publicos, mantenimiento, salarios, personas
que daban de servicios de limpieza o seguri-
dad, etc. Si hubo un ahorro muy grande des-
de el punto de vista que la compafiia dejo de
gastar en servicios y alquileres y ese dinero
ahora se ahorra o se destina a otras fuentes,
como el gasto de la plataforma tecnologica,
pero si existe un beneficio.
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Fuente: Elaboracion propia, 2022
Figura: ¢La ejecucion del Teletrabajo ha generado algun cambio en cuanto a los costos de la

organizacién comparado con el trabajo convencional? ¢De qué manera?
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Figura 9
Parte A

9. ;Cual considera usted que seria la implementacién mas éptima del
Teletrabajo dentro de una organizacion de servicios?

Daniel Arango.

Rafael Azofeifa

Bueno dentro de mi perspectiva, y también
existen varios estudios dentro del area de
recursos humanos que lo han podido de-
mostrar, la mejor metodologia para lo que es
la implementacion del Teletrabajo es la me-
todologia mixta. No se debe de implementar
el Teletrabajo a su totalidad, para todos los
dias de la semana. Nitampoco se debe im-
plementar el trabajo en oficina todos los dias
de la semana, sino que debe de haber un
balance, Esto debido a que en muchas oca-
siones el contacto, el compaferismo que
existe, es necesario para lo que es el mante-
nimiento y creacion de lo que es la cultura
empresarial. Desde mi perspectiva la mejor
modalidad seria la modalidad mixta, no dejar
todo el trabajo en la oficina porque eso pue-
de desmoativar a los empleados, pero tampo-
co dejar todo el trabajo para trabajo desde
casa, porque al mismo tiempo eso desfavo-
rece en la cultura organizacional.

Lo mas éptimo para mi en una empresa de
servicios puede ser el tema de hacero in-
termitente, mixto. Que de 5 dias se hagan
2 desde casa y 3 oficina. Actualmente hace
una semana se empezd con esta nueva
madalidad. Basicamente porque muchas
de las empresas ya estan empezando a
trabajar normalmente de nuevo. Yo he no-
tado mediante comentarios que a la gente
no les agrada volver a esta modalidad,
adoptaron muy bien el Teletrabajo. Enton-
ces yo creo que las empresas deberian
haber aprendido que el modo de trabajo
podria cambiar, y a las empresas que siles
beneficid el Teletrabajo deberian continuar
implementandolo. Yo creo que las empre-
sas deberian dar la bienvenida a este nue-
vo método, que es el futuro.

Fuente: Elaboracion propia, 2022
Figura: ¢Cual considera usted que seria la implementacion optima del Teletrabajo dentro de una
organizacion de servicios?
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Figura 9
Parte B
Figura 9 Implementacion dptima del teletrabajo.

9. ;Cual considera usted que seria la implementacién mas éptima del
Teletrabajo dentro de una organizacion de servicios?

Emmanuel Villaplana.

Mauricio Garita.

Hay que analizar muy bien a donde seva a
implementar, la industria de servicios es muy
amplia. Puede ser que aun siendo servicios
para algunas categorias o negocios no sea
funcional algun método como puede que pa-
ra otro si lo sea. Creo que aqui depende mu-
cho del negocio y la especificidad, incluso el
personal y las politicas que se tengan. Aun
asi creo mucho en la modalidad hibrida, don-
de haya presencialidad y virtualidad, donde
en lo presencial se puedan tratar temas que
en lo virtual suelen ser mas lentos: toma de
decisiones, lluvia de ideas. Detras de una
pantalla muchas veces no vemos si el cola-
borador esta poniendo atencion. Hay cierta
resistencia a las camaras.Creo que debe im-
plementarse un sistema que tenga reglas
claras y sobre todo mas que implementarlo,
es educar al colaborador para que entienda
qué es el Teletrabajo y cuales son sus imple-
mentaciones. Entonces creo que laimple-
mentacién del Teletrabajo mas déptima es
aquella que se pueda medir, que se pueda
controlar, estandarizar y adaptar a las condi-
ciones del colaborador. La que se pueda es-

tudiar y sacar lo mejor y las buenas practicas.

La que se pueda implementar, analizar e in-
cluso generar un plan piloto con una pobla-
cion que dé resultados viables para poder
implementaro luego con mas seguridad.

Bueno, brindar todas las herramientas de
conectividad para que se puedan desarro-
llar los servicios, es importante también
hacer un proceso de informacidn al cliente
final, o al usuario final, para poder entender
que la persona que esta brindando el servi-
cio ahora esta en un ambiente diferente y
que podria experimentar algan tipo de tras-
torno tecnoldgico que afecte el servicio en
determinado momento, que no es excusar
que el servicio sea malo, sino que puede
experimentar algun tipo de trastomo del
servicio. Si se vuelve mas optimo siempre y
cuando se capacite y se dé induccidn a los
usos de los sistemas, de las VPN, de los
procesos intemos para pader tener cone-
xiones. Creo que las organizaciones si dan
la debida capacitacion y dan las herramien-
tas tecnolégicas el servicio seria mucho
mas optimo, y el Teletrabajo seria una he-
rramienta espectacular para las compafias
por el ahorro que se genera en los gastos
fijos o en las cargas fijas que se tienen para
poder tener un edificio o ambiente laboral.
En cuanto a la modalidad, depende mucho
de la naturaleza de la compafiia, en el caso
de la mia somos 100% virtual y no hibrido,
porque todos los reportes, todas las jefatu-
ras y el proceso es basicamente virtual,
pero hay compafias que necesitan tal vez
reuniones fisicas, interacciones, trabajo con
prototipos, plantas de produccion que si
serian modalidades bimodales o hibridas.
O empresas que por su haturaleza necesi-
ten un 100% de presencialidad. Depende

Fuente: Elaboracion propia, 2022
Figura: ¢Cual considera usted que seria la implementacion optima del Teletrabajo dentro de una
organizacion de servicios?



Figura 10
Figura 10 Condiciones en que realizan el teletrabajo los colaboradores.

10. ¢ Cudles son las condiciones, a modo general, en que realizan el
Teletrabajo los colaboradores de su organizacién?

Daniel Arango.

En téminos generales ya el ambiente llega a
variar, hay personas que conviven en familia,
laboran en ambientes familiares, también hay
parejas gue por ejemplo su esposo 0 esposa
también Teletrabaja, entonces se sientan en la
misma mesa a hacer sus funciones. Ya enton-
ces el clima que se vive depende de cada hogar
y cada persona.

Rafael Azofeifa.

Bueno, yo por ejemplo trabajo conviviendo
con mi familia, con mi esposa que también
teletrabaja. Mis compafieros también. Muchos
de mis compafieros también tienen parejas
que trabajan en empresas internacionales,
donde el Teletrabajo era muy nomal, y los
colaboradores ya lo hacian desde antes de la
pandemia.

Emmanuel Villaplana.

Mauricio Garita.

Bueno, es complejo de responder porque la
verdad no ha existido y cosa que me parece
gue es un area de mejora, un area de retroali-
mentacion transparente de parte de los cola-
boradores ante su percepcion del Teletrabajo.
No es lo mismo decir me gusta Teletrabajar
porque puedo levantarme, hacer el desayuno,
el almuerzo, lavar ropa mientras trabajo. A
levantarme y decir me gusta el Teletrabajo
porque no uso madguillaje, perfume, tacones y
me he ahorrado mucha plata. No hay mucha
visibilidad, que los colaboradores comenten
cuales son sus condiciones. Especificamente
Grupo Nacién no tiene alguna clausula que
nos indique algo mas alla de la conectividad y
la disponibilidad.

Son ambientes hogarefios, porque tanto
compafieros de trabajo como los usuarios
finales estan desde sus casas. Perola gran
mayoria trabaja desde salas, habitaciones,
escritorios, mesas; quiza sillas inadecua-
das, etc.

Fuente:

Figura: ¢Cuales son las condiciones, a modo general, en que realizan el Teletrabajo los

Elaboracion propia, 2022

colaboradores de su organizacion?
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Figura 11
Parte A
Figura 11 Repercusion de las condiciones del teletrabajo en el colaborador.

11. ;iCree usted que las condiciones donde se realiza el Teletrabajo
tienen alguna repercusion en el rendimiento de los colaboradores?
¢sDe qué manera?

Daniel Arango.

Rafael Azofeifa

Desde mi perspectiva general, puede decir-
se que el Teletrabajo influye de forma positi-
va, los mantiene motivados, tener mejor ren-
dimiento econémico, mas tiempo al ahorrar-
se traslados. Sin embargo pueden haber
condiciones que repercutan de forma negati-
va, por ejemplo el ambiente donde ellos gjer-
zan sus funciones, por ejemplo una persona
ejerce su trabajo desde su casa, y resulta
gque en su casa esta teniendo problemas
familiares, o problemas con su pareja, que
ya sean factores externos, o vivir en zonas
con mucho ruido que dificulten la concentra-
cién en sus labores, son factores que real-
mente podrian repercutir de forma negativa.

Eso va a depender mucho del compromiso
que tenga cada colaborador, y la responsa-
bilidad. Habran algunos que se hacian su
propia agenda, y habran otros que no pu-
dieron adaptarse, debido a quejas de clien-
tes, o se mandaban correos de manera
atrasada. Trabajadores que encendian
alamas y fueroh enviados a la oficina de
nuevo. Este es un tema muy personal de
cada quien, el compromiso de cada perso-
na es vital para gjercero. Si es una familia
muy numerosa sin duda alguna eso va a
repercutir en el trabajador. En nuestra orga-
nizacion se le consultd a cada quién cuales
serian las condiciones donde se llevaria a
cabo el Teletrabajo, y hubo algunos que
dijeron que no podrian realizaro, y se que-
daron en la oficina debido a que no conta-
ban con condiciones propicias para un am-
biente laboral.

Fuente: Elaboracion propia, 2022
Figura: ¢Cree usted que las condiciones donde se realiza el Teletrabajo tienen alguna

repercusion en el rendimiento de los colaboradores? ¢De qué manera?



Figura 11
Parte B

Figura 11 Repercusion de las condiciones del teletrabajo en el colaborador.

11. ;i Cree usted que las condiciones donde se realiza el Teletrabajo
tienen alguna repercusién en el rendimiento de los colaboradores?
¢De qué manera?

Emmanuel Villaplana. Mauricio Garita.

De forma extracrdinaria, mas informal, he Si, claro que si. Hay una repercusion en el
escuchado comentarios de compafieros que rendimiento, todo ambiente que no sea la-
trabajan en la mesa donde comen, almuer- baral podria influir negativamente en las
zan o cenan, con sus hijos ala par y una personas, no es lo mismo estar en el traba-
serie de distractores que parecieran ser mas jo ejerciendo a que unc estéenlacasay
bien perjudiciales para el desarrollo y tal vez el hijo se llevd un golpe y comenzd
desempefio del puesto. Son aspectos muy a llorar, se va a ver, se pone hielo, se arre-
opuestos. Asi como también creo que falté gla todo y se gastan minutos en eso, y po-
orientacion a nivel de salud ocupacional, y dria darse un rendimiento inferior. Otro fac-
sobre buenas practicas para sobrellevar el tor podria ser que las malas posturas del
Teletrabajo. Teletrabajo puedan pasar la factura, causar

dolores corporales, una mala postura de
cadera, de espalda, tal vez utilizar un mou-
se incorrecto; pueden hacer que afecten al
cuerpo e impiden o limitan el rendimiento. Y
la concentracion también puede afectar
100% en el rendimiento, entonces si se
dan procesos que repercuten en el rendi-
miento del colaborador.

Fuente: Elaboracion propia, 2022
Figura: ¢Cree usted que las condiciones donde se realiza el Teletrabajo tienen alguna

repercusién en el rendimiento de los colaboradores? ¢De qué manera?



Figura 12

Figura 12 Opinion de los colaboradores sobre el teletrabajo.

12. ;Cual es la opinidon mas generalizada de los colaboradores res-
pecto a la implementacidn del Teletrabajo en su organizacion?

Daniel Arango.

En téminos generales, podria decirse que la
gran mayoria estan totalmente a gusto, totalmen-
te acoplados a la modalidad del Teletrabajo. La
han sabido llevar de forma adecuada. En témi-
nos generales se ha dado el cumplimiento de
metas y objetivos por la gran mayoria de colabo-
radores. Entonces la opinién general es que es
una modalidad de trabajo bastante buena, los ha
motivado bastante, y si se puede percibir que ha
habido hasta aumentos en lo que es la productivi-
dad.

Rafael Azofeifa.

Les gusta muchisimo. Esto como te decia es
un tema emocional, motivacional, el darle la
confianza al colaborador de hacer sus labores
en su hogar, eso a nivel personal siento que ha
sido un factor muy positivo para el colaborador.
Es un incentivo no econdmico, ya que eso les
motiva. Que el colaborador les incentive a se-
guir trabajando desde el hogar, incluso de for-
ma mixta. Eso les levanta el animo.

Emmanuel Villaplana.

Lo que he escuchado, estan los que quie-
ren una modalidad hibrida y los que no
guieren regresar definitivamente. Desde el
2019 para aca no he encontrado a alguien
que diga que no puede o quiere hacer Te-
letrabajo, 0 que diga que le gustaria regre-
sar a la oficina. La mayoria lo que dice es
que les gustaria ir un par de veces a la se-
mana y algunos definitivamente no quie-
ren, porgue dicen que pueden ser igual de
efectivos tanto en casa como en el trabajo.

Mauricio Garita.

Les gusta, es una forma facil de trabajar y
que genera mucho ahorro con relacién a pa-
sajes, gastos, alimentacion. Pero que al mis-
mo tiempo que el patrono se excede en la
cantidad de horas en que realmente uno esta
disponible para el trabajo. No hay un respeto
de jornada, entonces también hay mucho
disgusto e inconformidad, porque no hay un
respeto real. En Francia se paso la ley de
disponibilidad laboral, que en cierta hora a
cierta hora el patrono ya no puede enviar
mensajes, buscar por correo, llamar. Aqui de
momento no hay una legislacion al respecto,
es tal vez un aspecto negativo, pero en ver-
dad son mas las opiniones positivas que ne-
gativas.

Fuente: Elaboracion propia, 2022

Figura: ¢Cual es la opinion mas generalizada de los colaboradores respecto a la

implementacion del Teletrabajo en su organizacion?
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Figura 13
Parte A
Figura 13 Implementacion del teletrabajo después del COVID.

13. Dentro de su organizacion, ;cree usted que el Teletrabajo es una
herramienta que se siga implementando en el futuro o sélo debido a
la pandemia del Covid-19? Justifique.

Daniel Arango.

Rafael Azofeifa

Claro dentro de mi organizacion como te
comentaba anteriomente, ya desde antes
gque apareciera la situacién de la pandemia,
utilizabamos la opcidn del Teletrabajo pero
en formato mixto. Entonces desde el punto
de vista de mi organizacidn, te puedo co-
mentar que el Teletrabajo es algo que si se
va a seguir manteniendo, es una modalidad
con la que vamos a seguir trabajando y es
muy probablemente que una vez que finalice
la pandemia, vamos a volver a optar por la
modalidad mixta ¥ no por la permanente,
esto debido a que como te comentaba ante-
riormente, nosotros pues ya hemos realizado
estudios que comprueban lo que es la efecti-
vidad de la modalidad mixta por encima de
la modalidad permanente, en cuanto a lo
que es creacion de clima y ambiente organi-
zacional. Entonces, desde la perspectiva de
mi compafiia, si te cuento que vamos a con-
tinuar con la modalidad del Teletrabajo.

Debo decir que a lo que estoy viendo ahori-
ta, y lamentablemente, si se esta optando
por traer de nuevo a la gente a la oficina de
manera permanente. En lo personal lo veo
como un retroceso, porque esto es el futu-
ro. El Teletrabajo es el futuro, y los que
tengan tecnologia podran sacar ventaja de
él. Como le digo, esto del COVID vinoa
abrir los ojos de muchas organizaciones, y
pues donde yo trabajo, lamentablemente
se dejara de lado. Antes se estuvo toda la
semana, ahora se esta mixto, y me imagino
que de aqui a unos 3 o 4 meses, estare-
mos ya 100% en la oficina.

Fuente: Elaboracion propia, 2022
Figura: Dentro de su organizacion, ¢cree usted que el Teletrabajo es una herramienta que se

siga implementando en el futuro o s6lo debido a la pandemia del Covid-19? Justifique.



Figura 13
Parte B

Figura 13 Implementacion del teletrabajo después del COVID.

13. Dentro de su organizacién, ;cree usted que el Teletrabajo es una
herramienta que se siga implementando en el futuro o sélo debido a
la pandemia del Covid-197? Justifique.

Emmanuel Villaplana.

Mauricio Garita.

Bueno, actualmente hay departamentos que
ya volvieron a la presencialidad 100%, ha
generado opiniones divididas, hay gente a la
que les parece drastico. Y algunos departa-
mentos como el mio siguen manteniendo
Teletrabajo 100%, no cbstante ya se imple-
mentd una reunidn a la semana presencial
para vernos las caras, conocernos mas, me-
dir emociones, pensamientos. Resolver te-
mas mas rapidamente. Hemos preguntado y
escalado las consultas, nosotros también
vamos a entrar en la modalidad presencial,
sin embargo no se ve la presencialidad
100% necesaria, dependiendo del area se
implementara modalidad hibrida. Esto ha
sido un gran paso y a la vez un reto, se ha
readecuado los lugares de trabajo, cuidando
la salud de los colaboradores, ya que la pan-
demia vino para quedarse. Se trata de que el
espacio fisico sea el mas éptimo. Se ha ha-
blado de esta modalidad hibrida donde se
turnen las modalidades.

Mo, eso es una herramienta que llegé para
quedarse, es una herramienta que se utiliza
desde hace muchisimos afios. Yo conozco
del Teletrabajo desde los aflos 90s, [0 que
pasa es que se masifict por el tema del
COVID y muchas empresas se han dado
cuenta que no se han visto afectadas, o los
resultados estan dentro de un parametro
aceptable. Es algo que llegd para quedarse
no sélo en mi organizacién, sino en muchas
mas, por ejemplo call centers, ship service,
finanzas, temas legales. Todo eso lo permi-
te porque se trabaja por medio de objetivos
¥ logros y la persona debe velar por cum-
plifos. A partir de ahi se establece un ren-
dimiento y se evalua, y la persona goza del
beneficio del Teletrabajo, aun asi si no se
logran estos beneficios, debe de trasladar-
se a una modalidad fisica para poder seguir
trabajando presencialmente por no ser apto
para el proceso. Pero es algo quenovaa
salir de los sistemas laborales, ¥y mas bien
debe comenzar a legislarse para poder dar-
le una base fundamental legal.

Fuente: Elaboracion propia, 2022

Figura: Dentro de su organizacion, ¢cree usted que el Teletrabajo es una herramienta que se

siga implementando en el futuro o sélo debido a la pandemia del Covid-19? Justifique.
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4.2 Analisis de los resultados obtenidos

A continuacion, se presenta un analisis y una triangulacién de los datos obtenidos a partir
de las entrevistas a los cuatro expertos en teletrabajo, con el proposito de alcanzar los objetivos
especificos de esta investigacion. Estos expertos son de diversos sectores laborales de diferentes
empresas de servicios, especificamente serian:

= Sector tecnologico

= Sector académico

= Sector transporte naviero
= Sector talento humano

Se establecera por cada hallazgo el objetivo especifico y seguidamente el analisis de la
informacion recopilada.

Objetivo especifico #1:

Investigar la relacion existente entre el teletrabajo y el rendimiento de los colaboradores
de una empresa de servicios para elaborar una retroalimentacion que permita optimizar su
implementacion.

4.2.1 Inicio de la implementacion del teletrabajo

Acorde con este objetivo, y teniendo como base las respuestas de los cuatro expertos
entrevistados, se ha logrado establecer que, en sus respectivas empresas el teletrabajo vino a jugar
un papel muy innovador en algunas de ellas, sin embargo, en unas empresas ya era algo que se
venia implementando con anterioridad a la pandemia del COVID.

En algunas organizaciones se hacia de forma hibrida, en otras de manera mas
permanente, sin embargo, alrededor del afio 2020, cuando comenzé la pandemia, fue que empez6
a practicarse de manera permanente. Esta préactica del teletrabajo, en la mayoria de casos, fue
empleada de una manera ordenada, es decir, con ciertas politicas, procedimientos y acuerdos
relacionados con la disponibilidad de los colaboradores, asi como también se determinaban
contratos al respecto, indicando pautas como por ejemplo que, en algunas de estas
organizaciones, el colaborador es quien debe incurrir en los gastos del servicio de internet, el
inmobiliario e incluso tener un espacio 6ptimo para realizar el teletrabajo.
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4.2.2 Viabilidad de la implementacion del teletrabajo

Se parte desde un punto en que el teletrabajo ya fue algo inherente al dia a dia de los
colaboradores, y es ahi donde se debe analizar qué tan productivos son estos a la hora de realizar
sus labores desde sus casas, dormitorios, salas o incluso a veces, la cocina.

En los resultados de las entrevistas se pudieron denotar multiples puntos de vista por cada
experto, sin embargo absolutamente todos estuvieron de acuerdo en que, sin lugar a dudas, el
teletrabajo es una herramienta viable a la hora de que los colaboradores realicen sus actividades
laborales rutinarias. Se puede aportar que hay un mayor aprovechamiento del tiempo segun los
expertos, se ahorra tiempo en viajes, se pueden tener mas reuniones sin importar las distancias,
hay menos estrés debido al ambiente donde se realizan las actividades laborales. Es entonces
cuando se puede evidenciar por parte de los expertos, el consenso en que durante la
implementacion del teletrabajo se han obtenido resultados que cumplen con los estandares

productivos y comerciales de sus respectivas organizaciones.

Varios de los expertos entrevistados establecieron que el teletrabajo ha influido de forma
positiva en los resultados de las mismas, que han podido cumplir con sus diversas
responsabilidades a modo generalizado, y que no es necesario estar de manera presencial segun el
tipo de puesto o sector en que se labore, y esto ha resultado en un incremento de la productividad
de los colaboradores, ya que, segun se obtuvo en las respuestas, existe un acceso mayor a
diversas herramientas que tal vez en la presencialidad no se podian obtener de igual manera,
ademas del factor motivacional que aporta el trabajar desde casa para los colaboradores que ha

sido un impulsor que permite que sientan una mayor identificacion con la empresa.

4.2.3 Ventajas y desventajas de la implementacion del teletrabajo
Adicionalmente, se obtuvieron respuestas acerca de diversas ventajas y desventajas
relacionadas con la implementacion del teletrabajo y referentes a la productividad de los

colaboradores. A continuacién, se enumeran:

Ventajas:
Se tiene un ahorro considerable no solo para la empresa, sino también para los
colaboradores. Se pudo notar que con la implementacion del teletrabajo existe una disminucion

en servicios publicos para la empresa, alquiler, agua, luz, incluso existian pagos relativos a
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convenios con empresas como por ejemplo Cisco. También se disminuyeron los gastos de
algunos puestos de trabajo no referentes a la naturaleza de las organizaciones, como servicios de
seguridad y mantenimiento o limpieza. Y del lado de los colaboradores se not6 también una
reduccion del gasto en viaticos, alimentos, y también en cuanto al tiempo en el que se realizaban
los viajes del hogar al sitio de trabajo, lo cual es algo bastante positivo para el colaborador, ya
que puede ser mas productivo y tener acceso a mas reuniones, o simplemente mantener un mejor
estado mental y no estar pensando continuamente en las horas de salida, de receso, café, entre
otros, Esto influye de manera positiva en el rendimiento de los colaboradores y en su calidad de
vida laboral.

Existe una mayor concentracién en las labores siempre y cuando se trate de un
colaborador responsable, es decir, que esté comprometido con sus labores. Esto podria ser que
una ventaja con respecto al trabajo convencional, es decir, presencial; ya que en teoria existen
menos factores distractores, factores como por ejemplo en cuanto a la interaccion con otros
colaboradores, que lleguen a preguntar cosas, solicitar ayuda, o simplemente conversar. Hay
menos factores distractores segun el experto, en la comodidad el hogar comparado con la oficina
0 sitio de trabajo, ya que el colaborador esta mas concentrado en si mismo y no tanto de lo que
sucede a su alrededor, siempre y cuando esté en un ambiente adecuado para teletrabajar y libre de
factores distractores, como la television, o familiares que no comprendan bien la situacion del

teletrabajo, como por ejemplo nifios pequefios o adultos mayores.

En contraste con el punto anterior, otro experto entrevistado menciono en sus respuestas
que, incluso pueden realizarse otras labores de menor importancia mientras se teletrabaja, como
por ejemplo realizar el almuerzo, una taza de café o lavar ropa, trastes, y otras actividades por el
estilo, siempre y cuando no afecten al rendimiento del colaborador y sea en tiempos con menor
carga laboral. Esto puede influir en que el colaborador tenga la sensacion de que tiene un mejor
aprovechamiento de su tiempo, incluyendo la disminucién en tiempo de viajes, y hacer que se
sienta muy a gusto con su situacion laboral, y asi poder sentirse méas productivo y ejercer un

mejor trabajo.
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Desventajas:

Con base en lo obtenido referente a las desventajas, una de ellas es el tema del liderazgo
de los gerentes, ya que, al verse un tipo de interaccion distinto al convencional, hay limitantes
como por ejemplo el de la distancia, lo cual puede incluso afectar la unién y el trabajo en equipo
de los colaboradores, por lo que representa un reto y deben tomarse medidas para lograr esa

unién aun a través de las pantallas.

Otra desventaja que se obtuvo en las respuestas de los expertos seria el hecho de que el
teletrabajo a pesar de tener multiples factores positivos para el rendimiento del colaborador no
esta hecho para todo el mundo. Depende en gran medida de la persona que lo realice y su
compromiso como la empresa, con sus quehaceres, y puede terminar desconcentrandose y
realizando actividades muy ajenas a las de sus responsabilidades. Puede existir una falta de
seriedad por parte de la persona, y esto terminaria siendo bastante contraproducente para la

empresa.

Otro factor negativo en el que varios de los expertos hicieron hincapié, es en el hecho del
aumento de las cargas laborales. Con la llegada de la virtualidad, ha existido un incremento en la
cantidad de reuniones que se realizan por parte de la empresa, esto debido a que es mas accesible
y pese a ser una ventaja en cierto modo, el problema y la desventaja radica en que puede terminar
desembocando en una cantidad excesiva de carga laboral para los colaboradores, y termine
ocasionando frustracién en ellos. Entonces se genera un desgaste, como lo menciond un experto,
de otra indole, un desgaste psicolégico, en el plano mental.

Se menciona también un aumento en las jornadas laborales, una sobrecarga laboral debido
a que al no haber una desconexion realmente del trabajo, los colaboradores estan desde sus casas
y deben estar pendientes de sus diferentes jefaturas, ya sea en via virtual, de llamada, 0 mensajes;
existe una invasion por parte del patron al colaborador. Esto ya que en cualquier momento se
convoca una reunion urgente, o sucede algo y el colaborador debe presentarse aun estando en
hora de almuerzo. Desde luego esto no es una desventaja en todas las compafias, depende de las
politicas internas de cada una. Sin embargo, cuando existe este nivel de sobrecarga laboral y no
hay regulacion para proteger a los colaboradores, pueden ser sometidos a una frustracion, estrés e
intranquilidad que puedan desembocar en resultados no tan positivos para las organizaciones y la

productividad de estos.
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Otra desventaja que se recibio por parte de los expertos es el tema del ambiente donde se
realiza el teletrabajo, porque quizé algunos colaboradores no cuentan con condiciones adecuadas,
es decir conexion a internet muy rapida, las sillas quiza no sean adecuadas para estar muchas
horas en la computadora, el raton puede resultar incbmodo, los monitores pueden incluso ser
inadecuados para realizar las labores. Es entonces que se habla de que puede existir una
incomodidad por parte de los colaboradores a largo plazo, también si no disponen de una oficina
en sus casas y deben estar trabajando desde posturas incomodas que generen esa incomodidad o

malestar en el colaborador.

Finalmente, la Ultima desventaja consiste especificamente en el ambiente que rodea al
teletrabajador, es decir todos aquellos factores distractores que estan cercanos al sitio de
teletrabajo y que, de alguna u otra manera captan o distraen la atencion del colaborador. Estos
factores pueden ser familiares, ruidos externos, por ejemplo, de animales como perros, 0
inclusive automdviles. También si se presenta algiin suceso que requiera la atencion del
colaborador antes que su trabajo, como por ejemplo algln nifio pequefio que se lleve algin golpe
0 cosas por el estilo, terminan quitando el tiempo del colaborador a otras funciones que no son las
laborales, o simplemente estan distrayéndole y pueden disminuir la productividad de cada

colaborador segln su situacion en especifico.

4.2.4 Forma éptima de realizar la implementacion del teletrabajo

Se realizd un analisis por parte de los expertos en cuanto a cual seria la forma en la que,
para ellos, seria 6ptima o la mas adecuada para implementar el teletrabajo en una empresa de
servicios y que permita un mayor aprovechamiento de esta herramienta por parte de la
organizacion y los colaboradores en si. Se obtuvieron, desde luego, respuestas muy variadas y
que deben analizarse para poder determinar posibles escenarios que permitan el rendimiento
deseado y eficaz de los colaboradores que teletrabajan.

El teletrabajo, y sus diversas metodologias, permanente o mixta, son dos maneras de
implementarlo que tienen sus pros y sus contras, incluso si debe decidirse no implementar el
teletrabajo, son cuestiones que las altas gerencias de cada organizacion deben analizar muy bien.
Los expertos sefialaron muy claro que debe tenerse sumo cuidado al elegir una u otra, ya que
cada empresa, aun dentro del sector de servicios, son bastante diferentes entre si, y se aclaro que

no existe la formula perfecta de implementacion del teletrabajo que sea la infalible, que sea la
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definitiva y que automaticamente al implementarla se logre éxito para la compafiia. Por eso debe
tenerse mucho analisis y precaucién. Sin embargo, absolutamente todos los expertos defienden
que el teletrabajo, cuando se implementa de una manera hibrida es la manera mas eficaz y
beneficiosa para la empresa y sus respectivos colaboradores. Esto es porque ya después de que el
teletrabajo fue implementado debido a la pandemia del COVID, se obtuvieron resultados muy
positivos y es algo de lo que las empresas deberian haber aprendido, no solo por su éxito en los
objetivos establecidos, sino porque mejora mucho la calidad de vida de los colaboradores, como
se analizara méas adelante en el anlisis del objetivo especifico #3, y permite que tengan muchos
beneficios.

Ninguno de los entrevistados recomend6 el modelo fijo de teletrabajo, porque afirmaron
que hay ciertas desventajas que resultan perjudiciales para la organizacion, tales como que existe
una pérdida de la interaccién humana, pérdida del liderazgo de los encargados departamentales,
de la cultura organizacional que es muy importante también. Al no existir una interaccion
constante entre los colaboradores se termina perdiendo ese tipo de costumbres, el tener
actividades, el fomentar el comparfierismo y trabajo en equipo. Ademas, que en algunos casos
existen personas que son mas reacios a utilizar ciertas herramientas como por ejemplo las
camaras, y no se tiene una transparencia real a su concentracion en las reuniones. También
existen ciertos temas que pueden ser tratados de una mejor manera con la presencialidad, tales
como preguntas a algiin compafiero que, por el tema de la virtualidad, hay una menor inmediatez,
o al tener reuniones se pueden tratar mas facilmente ciertos temas, la toma de decisiones, lluvia
de ideas y demas, que resultan méas productivas de manera presencial, cara a cara, que mediante

alguna reunion virtual.

No obstante, los expertos defienden que tampoco es necesaria la presencialidad 100%
debido a que ya se obtuvieron resultados bastante positivos y aceptables en términos de
rendimiento de los colaboradores y para la empresa, asi que volver a un modelo presencial en su
totalidad es algo contraproducente, no sélo porque los colaboradores actualmente sintieron un
gran apego al modelo virtual y no se sienten del todo a gusto con volver de manera presencial
todos los dias, no lo ven necesario, y puede terminar siendo algo que los desmotive. Aun asi, la

forma mas optima de implementar el teletrabajo en una empresa de servicios, acorde con las
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respuestas recopiladas, es aquella que, segun los expertos, tenga un modelo hibrido o bimodal de
por ejemplo tres dias presenciales y os virtuales, pero no solo eso, sino que también es necesario
un proceso exhaustivo de planificacion y capacitacion por parte de la empresa, que sea algo que
tenga politicas, protocolos, que tenga ciertos estandares y de ser posible, que sea algo que en
primera instancia se ejecute en una muestra de menor cantidad de colaboradores, se pueda
analizar y extraer todos los resultados posibles para asi optimizarlos, y con base en ello, luego

implementar el teletrabajo a un nivel mayor, siempre y cuando se realice de la manera correcta.

También se debe realizar un aviso a los clientes, debe existir algin tipo de comunicacion
que les tenga en nocién de que el teletrabajo puede ofrecer alguna alteracién en el servicio, no
como forma de justificar algun mal trabajo, o mal servicio, sino para gque estén conscientes de que
el teletrabajo es distinto al trabajo convencional y pueden existir altercados, para asi evitar

molestias en los clientes.

4.2.5 El futuro del teletrabajo

Por otra parte, el teletrabajo para muchos de los expertos, es el futuro, una alternativa
laboral que otorga mas beneficios que consecuencias negativas, y para algunos se seguira
implementando aun después de la pandemia, y para otros no. Con respecto a esto, existen
sentimientos encontrados por parte de los colaboradores. Esto porque como ya se indic, muchos
adoptaron muy bien la modalidad del teletrabajo. En algunos casos se adoptara la modalidad
hibrida, en empresas que confian mas en esta herramienta y quiza tienen mas recursos y pueden
darse la oportunidad de seguir implementando el teletrabajo, otras empresas son mas
tradicionales y prefieren regresar a la modalidad que se ha implementado por mas tiempo, que es
la del trabajo presencial y convencional. Esto depende mucho del tipo de empresa, su naturaleza
y es algo que de ser posible seguir manteniendo un modelo de teletrabajo bimodal sera
beneficioso para sus colaboradores siempre y cuando dé buenos resultados. Aqui se trata mas de

una cuestion de comodidad para la organizacion.

Muchos colaboradores, segun los expertos, no quieren regresar al trabajo convencional
porque al haber experimentado el teletrabajo, se dieron cuenta que podian ser igual o mas
productivos desde la comodidad de sus hogares que desde sus oficinas, independientemente de su
tipo de trabajo, y es posible que muchas de estas organizaciones deban considerar y analizar muy

bien si seguiran 100% presencial, u optaran por un modelo que incorpore al teletrabajo como
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alguna herramienta para sus organizaciones. Lo que es seguro es que pueda conllevar un reto para
muchas organizaciones, ya que incluso los mismos clientes de algunos sectores de empresas de
servicios, también se acostumbraron y son ellos mismos los que exigen esta virtualidad
Dependeréa entonces de los resultados de la empresa, los colaboradores, y las decisiones de la alta
gerencia de cada una. Aun asi, los expertos mantienen que, lo mejor seria mantener un modelo

hibrido o mixto por sus beneficios para los colaboradores.

Obijetivo especifico #2
Por medio de los métodos y herramientas de teletrabajo de una empresa de servicios

determinar su eficacia con respecto al rendimiento de los colaboradores.

Para este objetivo, también se obtuvieron respuestas que al analizarse pueden denotar la
relacion que existe entre las herramientas, métodos y accesibilidad de las que disponen los
colaboradores y los resultados que estos dan en cuanto al rendimiento, es decir, su eficacia a la

hora de realizar las tareas con estas herramientas y métodos.

4.2.6 Herramientas, accesibilidad y métodos brindados para realizar el teletrabajo
4.2.6.1 Herramientas:

Los expertos comentaron las facilidades con las que ellos disponen especificamente en su
organizacion, las que se les otorgan para realizar el teletrabajo o de las que carecen, sin embargo
es importante establecer que esto por diversos motivos pueden llegar a variar enormemente de
una organizacion a otra. Dicho esto, la principal herramienta de la que tuvieron consenso los
expertos que se les brinda, es el equipo de cdmputo. Suelen prestarles una computadora portatil
en su mayoria, para que las lleven a sus hogares y puedan tener acceso desde ella a sus diferentes
responsabilidades laborales. Sin embargo, existen casos en los que esta facilidad no siempre se

da, y bajo contrato se determina que, el colaborador es quien debe aportar el equipo de computo.

Esto también pasa en cuanto a lo que vendria siendo la conexion a internet, en muchos de
los casos corre bajo cuenta propia del colaborador, aunque bien pueden obtener algun tipo de
bono o compensacion econdmica por parte de la empresa para velar que los colaboradores

dispongan de una buena o rapida conexion a internet, la cual es de suma importancia para realizar
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las labores del teletrabajo. En caso de que la organizacion otorgue estas facilidades a los
colaboradores, darles algun incentivo o subsidio para la conexion a internet, ademas del equipo

de coOmputo pueden jugar un factor motivacional importante para 1os mismos.

También, debe hacerse hincapié en que muchos de los colaboradores aceptan estas
condiciones en sus contratos, por lo que no deberia jugar un factor de mayor importancia en el
rendimiento de estos, ya que es algo que se establece previamente por parte de la organizacion y
el colaborador. Ahora bien, en el caso de la pandemia COVID y en vista de que fue algo
repentino, se menciono en las respuestas de los expertos que al ser algo tan repentino, y si a los
colaboradores se les exigiera tener un equipo de computo adecuado, conexidn a internet 6ptima y
todo esto a manos de la bolsa de ellos, podria llegar a ser una dificultad para algunos de los
colaboradores que no dispongan de estas facilidades sin tiempo o aviso previo, y jugar un factor

que resulte contraproducente para la organizacion.

4.2.6.2 Accesibilidad:

Referente a la accesibilidad que poseen los colaboradores que teletrabajan, también es
algo que varia mucho de empresa a empresa, sin embargo los expertos estuvieron de acuerdo en
que al ser un trabajo remoto y no estar en la presencialidad de las oficinas o establecimientos
laborales, se les brinda acceso a diversas plataformas, portales y herramientas virtuales que quiza
antes eran de uso mas limitado o selectivo, y les brinda la oportunidad de poder ser mas eficaces

a la hora de realizar sus labores.

También se les otorga uso de aplicaciones y licencias que, como se obtuvo en las
respuestas, serian muy costosas para cada colaborador si tuvieran que incurrir ellos en los gastos,
y las organizaciones han velado por otorgarles estas herramientas y darle una mayor accesibilidad
a los colaboradores para que puedan realizar sus labores sin impedimentos. Esto es algo que
facilita enormemente que los teletrabajadores sean méas productivos y tengan un buen
rendimiento, es algo fundamental que las organizaciones deben tener en cuenta, velar por que

cada colaborador sea capaz de realizar sus funciones desde su hogar.
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4.2.6.3 Métodos:

Finalmente, los expertos también comentaron la manera en que se lleva a cabo el teletrabajo en
sus organizaciones, esto es mas que todo, la metodologia. Sin embargo, el caso en concreto de
cada experto si tuvo ciertas variaciones, ya que no todos experimentaron el teletrabajo a partir del
COVID, es decir en 2020. Especificamente en ciertas empresas tecnoldgicas ya existia la
implementacion del teletrabajo anteriormente de una manera mixta, es decir una metodologia
hibrida. Esto se hacia segin se analizd en las respuestas del experto, debido a que era un
incentivo para los colaboradores el poder elegir un dia a la semana en el cual podian trabajar
desde sus hogares, meramente porque estas organizaciones se basan en las experiencias de las
compafiias madres que residen en otros paises como los estados unidos en donde el teletrabajo es
una realidad que se ha practicado con anterioridad a la pandemia del COVID, y su objetivo es,
como se menciono anteriormente, el recompensar o incentivar a los colaboradores de esta

manera.

Es posible extraer que el teletrabajo tiene un impacto directamente positivo en el estado
de animo de los colaboradores, y les permite estar en un entorno distinto al laboral, variar un
poco la rutina y estar mas alegres, lo cual aumenta el rendimiento en su trabajo como se ha visto

en los resultados de estas organizaciones.

Algunos expertos mencionaron que el teletrabajo fue algo forzado por la pandemia,
comenzo a realizarse como consecuencia de la pandemia del COVID y no como un método para
incentivar a los colaboradores. Esto por si s6lo no es algo negativo, ya que muchas de estas
organizaciones vieron incrementos considerables en los objetivos organizacionales, y de hecho en
las respuestas fue algo unanime por parte de los expertos, todos estuvieron de acuerdo en que, el
trabajo fue algo que trajo maltiples beneficios, pero especificamente en muchas de estas

organizaciones se vieron mas incrementos que nunca en las utilidades, se emitieron comunicados
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oficiales de esto por parte de las altas gerencias. Aun asi, debe tenerse en cuenta que no es algo
universal, no por implementar el teletrabajo una empresa va a ser exitosa y a tener buenos
resultados econdmicos. Depende mucho del tipo de sector, de empresa, de su entorno y muchos
otros factores tanto internos como externos que pueden jugar a favor o en contra del rendimiento
de la organizacion. Para esta investigacion Gnicamente se toma en cuenta el caso de los expertos
que hayan afirmado que el teletrabajo vino a traer mas productividad que la que se tenia desde

antes.

Se afirmé a su vez que, en algunas de estas organizaciones, el teletrabajo no va a ser algo
permanente, aunque los mismos expertos no estén de acuerdo con ello. Muchos comunicaron que
a pesar de que existio un buen rendimiento, las altas gerencias paulatinamente iran
reincorporando a los colaboradores de manera presencial a las organizaciones. Establecieron que
esto se haré pasandose de un modelo de teletrabajo permanente a uno hibrido o mixto, donde el
colaborador deba ir dos o tres dias presenciales y los demas desde su hogar; y mas adelante
terminando en el trabajo convencional como se hacia previamente a la pandemia en las empresas
gue no tenian habituada la practica del teletrabajo en sus organizaciones. Esto no tiene que ser
algo negativo para las empresas, pero muchos de los expertos dejaron clara su inconformidad

respecto a esto, la cual se discutird mas adelante en el objetivo #3.

4.2.7 Sistemas de retroalimentacion y medidores de desempefio del teletrabajo

Tiene que recalcarse un punto importante referente a toda la implementacion del
teletrabajo, y es que, segun los aportes de los expertos en el tema, existe poca transparencia
relativa a los diferentes sistemas de retroalimentacion de este, 0 medidores de desempefio. En
muchos casos los colaboradores no tienen constancia de que realmente se estén realizando los
mismos, ya sea por falta de aplicacion de ellos, o simplemente porque las organizaciones
prescinden de ellos. Sin embargo, si se tiene constancia de opiniones de los clientes relativas al
servicio de los teletrabajadores que pueden ser utilizadas con un sistema de retroalimentacion y la

gerencia dispone de ello para tomar decisiones.
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También se recopild que, en muchos casos, si existen grabaciones, por ejemplo de algunas
sesiones que pueden también utilizarse como un punto de partida que permita analizar posibles
altercados en el rendimiento de los colaboradores. Sin embargo, se recalco que, la mayoria de los
colaboradores de una empresa no tienen constancia de la implementacion de algun sistema,
plataforma o herramienta en especifico que se esté llevando a cabo para revisar el rendimiento de
colaboradores, asi como tampoco ha habido cuestionarios relativos a los teletrabajadores que les
aporten informacion a la organizacion sobre sus puntos de vista. Si se enfatiz6, también, que en
muchos casos el principal medidor de desempefio que puede entreverse son los resultados
econdmicos u objetivos organizacionales que cada organizacion posee, lo cual sirve como guia,
también, para determinar si los colaboradores estdn dando un rendimiento aceptable, deficiente o
sobresaliente para la organizacion. Es importante la implementacion de un sistema que mida y

permita cumplir los estandares de cada organizacion.

4.2.8 Comparacion de la eficacia del teletrabajo y el teletrabajo convencional

También se solicitd a los expertos que realizaran una comparacion entre la eficacia de los
colaboradores al cumplir los objetivos de las organizaciones, en el teletrabajo contrapuesto al
modelo de trabajo convencional. Se obtuvieron respuestas interesantes y bastante unisonas,
muchos de los expertos hicieron especial énfasis en la variable humana, en el estado de animo de
los trabajadores y también en su concentracion. Es muy distinto el ambiente del hogar al del
trabajo, hay una menor cantidad de factores distractores y si el colaborador es alguien
responsable, puede agilizar ain mas tareas que antes quiza podian llevar mas tiempo. Esto, sin
lugar a duda, es un efecto que potencia mucho la eficacia de los trabajadores, el rendimiento que

tienen al estar realizando sus labores.

En los reportes mes a mes, los comunicados de las organizaciones, se pueden ver los

resultados que ha tenido la implementacion del teletrabajo en las empresas y en ninguna
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respuesta de los expertos se logré evidenciar algin punto que indicara que ha habido disminucién
en el cumplimiento de los objetivos organizacionales, de hecho, todo lo contrario. Todos han
visto en el teletrabajo, aun con sus ventajas y desventajas, es un factor que ha impulsado el
rendimiento de los colaboradores. Y también la eficacia que ofrece con respecto a tener que
viajar varias horas a la empresa, malgastar tiempo en esos viajes, ademas de dinero en pasajes,
comida y demas, es algo que el teletrabajo de cierta forma solventd. Ofrece mas tiempo a los
colaboradores para descansar, tener menos estres y poder realizar sus tareas en un ambiente
totalmente distinto al convencional, lo que, como se menciond anteriormente, termina
desencadenando en una productividad mayor realizando el teletrabajo, que realizando el trabajo

convencional.

4.2.9 Efecto en los costos organizacionales debido al teletrabajo

De igual manera se determind, mediante las respuestas de los expertos el efecto que tuvo la
implementacion del teletrabajo en los costos de las diferentes organizaciones. De esto se extrajo
que, en algunas si fue algo positivo, y en otras fue indiferente. Evidentemente esto va
correlacionado con el tipo y naturaleza de la empresa. Sin embargo, de acuerdo con los analisis
que realizaron estos expertos dentro de sus organizaciones en especifico, muchos estuvieron de
acuerdo en que existié una disminucion en los costos que la empresa pagaba por los servicios
publicos, por ejemplo, agua, electricidad, y también de internet. Esto incluye otros gastos, como
por ejemplo alquiler de locales, material de oficina, pagos de algunos salarios que como se
menciond anteriormente no estan relacionados con la empresa en si, como por ejemplo el servicio

de seguridad y limpieza.

Toda esta disminucion vino a jugar un papel importante también para obtener un mayor
beneficio para la empresa mediante la implementacién del teletrabajo, ya que el ahorro de estos
recursos puede enfocarse en otros gastos que la empresa vea necesarios, como en el apoyo a los
colaboradores en cuanto al equipo que se les brinda, las ayudas o subsidios, y demés. Existe un
mejor aprovechamiento de los recursos y esto, siempre sera algo de vital relevancia para una

organizacion.



58

Objetivo especifico #3
Efectuar un seguimiento de las consecuencias del teletrabajo en la vida y el estado de

animo de los colaboradores con el fin de comprender la repercusion en su rendimiento.

Los resultados que se obtuvieron al entrevistar a los diferentes expertos, fueron bastante
precisos en cuanto a los efectos que tuvo la implementacion del teletrabajo en los colaboradores
de sus distintas empresas.

4.2.10 Condiciones en las que se realiza el teletrabajo

Para comenzar, debe mencionarse las diferentes condiciones a modo general en que se
realiza el teletrabajo de los colaboradores. Debe entenderse que, al llegar el teletrabajo y haber
tenido la posibilidad de efectuarse desde la comodidad del hogar de las diferentes personas, el
ambiente en donde se solian realizar las actividades laborales dio un giro muy drastico. Se paso
de tener un ambiente lleno de otros comparieros, lleno de horas exactas y precisas para receso,
café, almuerzo y salida. Todo esto pasé a manos directas de los mismos colaboradores, a pesar de
seguir manteniendo horarios e incluso en algunos casos mayores cargas laborales, ha habido mas
flexibilidad para los mismos, mas tranquilidad y menos estrés en general por ser un ambiente
propio y no ajeno. Como se menciond, ahora puede levantarse para preparar el almuerzo o un
café, acomodar algo, y demas tareas pequefias. Pero no todo son factores de esa indole. Hay un
factor muy importante que entra en juego directamente con la vida de cada colaborador, y puede
llegar a ser un factor distractor que pueda afectar su productividad. Esto es, especificamente, su
entorno familiar, su nacleo familiar, las personas con las que vive.

Los expertos mencionaron que en términos generales las condiciones de cada colaborador
son muy distinta una de otra, no existe una transparencia que indique de manera exacta con
quienes viven, con quienes trabajan en sus casas también, si son sus parejas, hermanos, etc.
Principalmente se trata de que hay poca nocidn de esto por parte de la organizacién. Se
sobreentiende que muchos de estos colaboradores estan rodeados por ambientes familiares,
parejas o hijos, y puede haber intrusiones en el espacio del colaborador, algun tipo de interaccién,
conversacion o cosas por el estilo que puedan afectar incluso reuniones, y generar
incomodidades.
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4.2.11 El efecto de las condiciones negativas del teletrabajo para el colaborador

Desde luego, también el tema de donde se realiza el teletrabajo es algo que varia mucho,
ya gque no todos poseen en sus hogares un espacio meramente de oficina para trabajar, muchos de
estos colaboradores transformaron sus salas de estar, comedor, habitaciones o incluso cocina en
espacios lo mas adecuados posibles para teletrabajar, y no todos tienen que ser estrictamente
adecuados, pueden haber incomodidades, distracciones al ver a sus familiares conviviendo con
ellos, o incluso pueden generar fatiga fisica por malas posturas, mal equipo de cbmputo que
genera malestar tras su uso continuo, dolores de espalda provocados por alguna silla inadecuada,
etc. Estos pequefios detalles quiza parezcan de poca importancia, pero pueden llegar a ser
contraproducentes para los colaboradores.

4.2.12 Dificultades posibles en las condiciones de los colaboradores al realizar teletrabajo

También debe hablarse de que, como se explicd anteriormente en el objetivo #2, no todas
las organizaciones prestan las mismas ayudas a los colaboradores, ya sea en cuanto al equipo de
computo, o subsidios para la conexion a internet, y pueden llegar a darse casos en los que algun
colaborador realmente no disponga de las herramientas necesarias o adecuadas para poder llevar
a cabo sus labores de la forma en que deberia, y dejando eso de lado, también pueden haber
desconexiones de internet, cosa que en mayor o menor medida puede ser algo perjudicial para la
organizacion.

4.2.13 Influencia de las condiciones del teletrabajo en el colaborador

Todas las condiciones anteriormente mencionadas han sido sopesadas y los expertos en
sus respuestas detallaron que, sin lugar a duda, las condiciones y el ambiente donde se teletrabaja
ciertamente puede ser capaz de influir negativamente en los colaboradores. Debe tenerse en
cuenta que en este punto se busca hablar de los aspectos negativos de estas condiciones, sin tener
en cuenta lo que se ha venido mencionando respecto a las oportunidades y beneficios que brinda
el teletrabajo. Aqui se habla de la forma en que el entorno podria llegar a afectar a los
colaboradores.

Dicho esto, se afirmé que, cualquier ambiente que no sea un espacio dedicado 100% para
trabajar puede llegar a traer consecuencias que impactan de manera negativa. También cada
colaborador es una variable, no cualquiera puede realizar teletrabajo, ya que hay personas que
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son menos comprometidas que otras, personas que pueden estar concentrandose en tareas
extraoficiales, como por ejemplo escuchar musica, dejar la television en segundo plano o
inclusive estar en redes sociales. Todos estos factores, desde luego, son algo de lo que existe la
posibilidad de que el colaborador se distraiga si no tiene cierto compromiso, y desde luego,
perjudica considerablemente la productividad y el rendimiento del colaborador en cuestion.

A su vez, pueden llegar a suceder accidentes repentinos, algun familiar que tenga algun
accidente en el hogar, un apagon, desconexiones, mal ambiente familiar, ruidos excesivos como
de alguna mascota, o inclusive alguna construccion en proceso cercana al hogar, son cosas que,
pese a ser externas al colaborador, pueden suceder por formar parte de un ambiente distinto del
habitual.

Se menciono también que existieron casos de colaboradores que dijeron no ser capaces de
sobrellevar el teletrabajo definitivamente por sus motivos personales, o de aquellos que no daban
un buen rendimiento, no cumplian lo debido y la gerencia tuvo que hablar con ellos, y también
casos de algunos que tuvieron que ser llamados a volver a trabajar presencialmente, ya que, como
se menciond, el teletrabajo no es algo que todos puedan realizar.

4.2.14 Opinidn general de los colaboradores sobre el teletrabajo

A pesar de todo esto, se analiz6 también, mediante las respuestas de los expertos en
teletrabajo, las opiniones a nivel general de los colaboradores, y hubo también un consenso en
que el teletrabajo ha sido algo que para los colaboradores ha sido de gran gusto realizar, a
muchos o la gran mayoria les gusta trabajar desde casa, ya que es un ambiente totalmente distinto
y conlleva muchisimas ventajas y aspectos positivos, se mencion6 que por ejemplo, se puede
estar mas cobmodo desde el hogar, por ejemplo, las mujeres al no tener que maquillarse tanto,
utilizar tacones, o también en cuanto al tema de los viaticos. Es un tema que incentiva a los
trabajadores, se les da una mayor apertura de responsabilidad que cada uno debe cumplir e
incluso pueden llegar a sentirte muy afines con los objetivos de la empresa, pueden llegar a tener
un mayor sentimiento de pertenencia debido a que se les da un nivel de confianza muy alto para
poder trabajar desde sus hogares.

4.2.15 El teletrabajo y su repercusion en el estado de animo

Se destaca mucho la presencia de un estado mental muy distinto, que usualmente es
positivo. Hay mas tranquilidad, mas concentracion, menos estrés. El colaborador ya no esta tan
ansioso por sus horas de salida, de comida, y demas. Aun asi, también pueden llegar a darse
cierto malestar en la mentalidad de los colaboradores, sobre todo si hay mayores cargas laborales



61

que terminen agobiando a las personas, se debe velar porque existan politicas al respecto a nivel
interno de la organizacion.

Ademas, se detall6 lo importante que es la capacitacion a los colaboradores para poder
sobrellevar el teletrabajo, ya que no es algo a lo que todos puedan hacer frente. Se debe llevar un
proceso de induccidn adecuado para que no termine generando un estrés excesivo en el
colaborador, lo que termina ocasionando un disgusto e inconformidad perjudiciales para el sujeto
en cuestion.

4.2.16 El teletrabajo como incentivo

El teletrabajo puede ser implementado de tal manera que sea una especie de recompensa
para los colaboradores que tengan resultados adecuados, puede ser un incentivo y de hecho lo ha
sido durante la pandemia del COVID, porque los colaboradores se han sentido protegidos por su
organizacion, esto ha generado un sentimiento positivo emocional en los colaboradores y una
mayor pertinencia al sentir que la organizacion vela por su bienestar, ademas de ser una forma
facil de trabajar, que permite al colaborador sentir que es su propio jefe, lo cual termina
repercutiendo en una mayor motivacion y que aumenta la productividad del colaborador, sumado
con los otros motivos ya descritos anteriormente, el teletrabajo es una herramienta poderosa para
permitir a los funcionarios ejercer sus labores en una forma mas optima y tal cual se obtuvo en
las respuestas, sin traer un menor rendimiento ni para el colaborador, ni para la organizacion.
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Capitulo V: Conclusiones y recomendaciones

5.1 Conclusiones.

Objetivo especifico #1:

Investigar la relacion existente entre el teletrabajo y el rendimiento de los
colaboradores de una empresa de servicios para elaborar una retroalimentacion que
permita optimizar su implementacion.

El teletrabajo y el rendimiento de los colaboradores tienen una relacién bastante
estrecha, van de la mano y todo el tema de la pandemia del COVID vino a esclarecer los
puntos de vista que tenian algunas organizaciones de este, al haber sido practicamente
forzadas a adaptarse a su implementacion de manera repentina.

Ha sido una situacion de innovacion y que, como se obtuvo en los resultados de la
investigacion, no han tenido un efecto negativo en el rendimiento de los colaboradores, de
hecho, los cuatro expertos que formaron parte del estudio estuvieron de acuerdo de manera
unanime en que el teletrabajo fue un impulsor en los resultados de las organizaciones, y que
se recibieron multiples informes constantes, ademas de comunicados oficiales donde se les
informaba continuamente como un medidor del éxito que se estaba logrando a través del
teletrabajo en estas organizaciones.

Se ha podido comprobar que el teletrabajo no disminuye la productividad de los
colaboradores, sino que la impulsa ya que es un incentivo para los mismos, y les ayuda en
muchos casos a estar mas concentrados y tranquilos, lo cual permite una mayor productividad
en sus labores, y adicionalmente reducir tiempos en otras tareas que les exigia una cantidad de
tiempo considerable como en los traslados del hogar a la organizacion, o costos en comida,
traslados y demas.

Los resultados obtenidos durante la implementacion del teletrabajo por parte de las
empresas cumplen los estandares organizacionales y han demostrado que el teletrabajo es
perfectamente viable para que el colaborador pueda realizar el trabajo desde el hogar, sin tener
una disminucion en los resultados de la empresa y la productividad del colaborador, esto desde
luego depende de la naturaleza de la misma y los puestos laborales en cuestion, pero se ha
comprobado que no es necesaria una presencialidad 100% fisica en la empresa para poder
realizar las funciones laborales.
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El teletrabajo, sin embargo, posee ciertos inconvenientes que deben tenerse en cuenta, segun
se analizo en la presente investigacion, no todos los colaboradores tienen el mismo compromiso
con sus labores y con la organizacion, a veces no existe una transparencia que demuestre que el
colaborador realmente esté realizando sus tareas sin distracciones, o esté presente en reuniones
virtuales, ya que muchos son reacios a utilizar sus cAmaras web, poniendo excusas en muchas
ocasiones. Ademas, hay temas que, por ejemplo, son mas rapidos de tratar en la presencialidad,
alguna decision importante de la empresa, 0 algiin proceso que requiera una mayor rapidez que la
se puede tener a través de la virtualidad.

El teletrabajo y su relacién con la empresa con respecto al rendimiento de los colaboradores,
consiste en las facilidades brindadas a los colaboradores para que de manera remota, realicen sus
funciones en un ambiente mas relajado y cémodo, donde se abre una mayor ventana de
responsabilidad al colaborador para que realice sus funciones adecuadamente, teniendo una
mayor eficacia en los recursos tanto de la organizacion como el colaborador en términos de
tiempo y recursos, que termina en la obtencion resultados positivos para ambos siempre y cuando
se ejecute de manera adecuada.

Objetivo especifico #2
Por medio de los métodos y herramientas de teletrabajo de una empresa de servicios

determinar su eficacia con respecto al rendimiento de los colaboradores.

Cada organizacion posee diferentes politicas, herramientas y mecanismos para facilitar las
labores del teletrabajo a sus distintos colaboradores, en el caso de la presente investigacion, se
llegd a la conclusién que lo mas comdn es el aporte del equipo de computo y el acceso a
diferentes aplicaciones y plataformas que son relativas al tipo de funcion que realice la empresa 'y
los colaboradores deban utilizar. Sin embargo, suelen llegar hasta ahi, ya que en otros factores,
por ejemplo, relativos al acceso a internet de los colaboradores, el mobiliario y el entorno en
donde se teletrabaja, y demas, vienen estando directamente bajo la responsabilidad de cada
colaborador, teniendo asi que firmar ciertos contratos donde se especifique que el colaborador
esté de acuerdo en encargarse de estos factores.

Pocos son los casos en los que las organizaciones brindan subsidios o ayudas econémicas
para que estos contraten un mejor servicio de internet adecuado para realizar las labores desde
casa y con una buena conexion para realizarlo, ya que son factores fundamentales y minimos con

los que se debe contar para realizar el teletrabajo.
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El método bajo los que se realizaba el teletrabajo antes de la pandemia, en algunas
organizaciones solia ser mixto, es decir, uno o varios dias a la semana teletrabajando desde casa y
los demas en la oficina, y se otorgaba a los colaboradores como un incentivo o recompensa, para
que estuviesen mas a gusto y tuvieran mayor comodidad. Sin embargo, con el inicio de la
pandemia fue que muchas de las organizaciones pasaron a implementar el modelo del teletrabajo
a tiempo completo, y se puso en evidencia que fue algo que trajo enormes beneficios, y no
disminuyo la productividad con respecto a lo que se venia realizando anteriormente, fuera

modelo mixto o trabajo convencional.

Existe una poca transparencia en cuanto a los medidores de desempefio o sistemas de
retroalimentacién por parte del rendimiento de los colaboradores. Esto puede llegar a ser un
aspecto negativo, ya que en la presente investigacion ningun experto pudo dar constancia de
alglin mecanismo o herramienta en especifico que les permite medir el desempefio de los
colaboradores mediante el teletrabajo, esto debido a la falta de transparencia o directamente, su
ausencia. Sin embargo, existe cierta retroalimentacion por parte de los clientes, que dependiendo
del tipo de organizacion realizan ciertos comentarios relativos al rendimiento de los
colaboradores, también mediante las grabaciones de ciertas reuniones pueden analizarse algunos
aspectos referentes a la virtualidad, y finalmente, mediante los mismos resultados econémicos
que obtiene la organizacion permiten tener la posibilidad de entrever cuéles son los niveles de

desempefio que se obtienen a través del teletrabajo por parte de los colaboradores.

Al comparar el método de trabajo convencional con el teletrabajo, se pudo comprender
que no existe una disminucién de la productividad en el rendimiento de los colaboradores, sin
embargo existen casos en donde las cargas laborales aumentan en gran medida, existe una falta
de politicas, estandares y herramientas que regulen al teletrabajo con respecto al trabajo
convencional ya que es un modelo de trabajo que se masificd con la pandemia del COVID y
muchas organizaciones no estaban realmente preparadas para esto, tampoco los paises en general,

y fue un reto considerable tanto para las gerencias como para los colaboradores.

Aunado a esto, pueden existir ciertos retrasos en algunos procesos laborales, tales como
preguntar algo a algun compariero no tiene la misma inmediatez que si se hiciera de forma

presencial, o reuniones de temas que se podrian resolver mas rapido en persona que virtualmente,
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son pequefios detalles que al final pueden llegar a restar un poco la eficacia del teletrabajo con
respecto al trabajo convencional. Sin embargo, lo que se obtuvo en las respuestas de los distintos
expertos es que, sin lugar a duda, el teletrabajo conlleva un ahorro de diferentes tareas y procesos
que permiten ser mas eficaces a la hora de realizar sus funciones, incluyendo la posibilidad de
tener mas reuniones que antes, o acceder mas facilmente a alguna herramienta para realizar sus

funciones.

El teletrabajo es algo que también conlleva beneficios para la empresa, ya que
dependiendo del tipo de organizacion, se demostrd, mediante el caso de cada experto, que en
algunas de sus organizaciones existe una disminucion en los gastos, permitiendo tener un mayor
ahorro de recursos en, por ejemplo, el pago de servicios de alquiler de algin edificio, equipo de
oficina, servicios publicos como el de agua, electricidad, internet, y otros como pagos de servicio
de limpieza o seguridad externos a las labores de la organizacion. Este ahorro puede permitir una
mejor utilizacion de los recursos para otros destinos que, segun lo consideren las respectivas
gerencias, sea beneficioso para la organizacion.

Objetivo especifico #3
Efectuar un seguimiento de las consecuencias del teletrabajo en la vida y el estado de

animo de los colaboradores con el fin de comprender la repercusion en su rendimiento.

Las condiciones en que los teletrabajadores realizan sus funciones desde la comodidad del
hogar, muchos pasaron de estar desde sus oficinas a estar encerrados en sus habitaciones, o
trabajar desde la cocina, la mesa donde comen y demas. Estos ambientes ciertamente tienen una
repercusion directa en el rendimiento de los colaboradores y cada uno realiza sus actividades
desde un ambiente distinto, sin embargo, suelen ser ambientes hogarefios, rodeados por sus

familias, parejas, hijos.

También pueden estar expuestos a factores que puedan ser posibles distractores de sus
labores, tales como algun sonido recurrente como el de algun animal, o alguna construccion
cercana, incluso una televisién encendida. Todo esto, sumado a la cantidad de situaciones que
pueden surgir en ambientes asi, son aspectos que pueden terminar distrayendo al colaborador de
sus funciones y repercutiendo negativamente en su rendimiento. No todo colaborador esta en la
posibilidad de realizar teletrabajo, puede tener un espacio no apto para ello, o tener un mal

ambiente familiar, cosas por estilo. El teletrabajo no es algo que también esté hecho para todos,
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porque al estar desde casa puede haber muchos mas factores distractores para aquellos
colaboradores que no estén tan comprometidos con sus labores 0 no sean tan responsables, todo

esto son posibles riesgos que tiene la implementacion del teletrabajo en las diferentes empresas.

El estado de animo del colaborador puede verse afectado positivamente al tener que
realizar sus funciones desde el hogar, ya que se le esta brindando un mayor nivel de confianza y
responsabilidad, el colaborador puede llegar a sentir un nivel de pertinencia importante con la
empresa y estar feliz de no tener que viajar tantas horas al trabajo en traslados, o gastar menos
dinero, son aspectos que le dan un sentimiento de motivacion. Ademas, los ambientes laborales
desde casa que sean adecuados para que el colaborador realice sus funciones, puede brindarle una
mayor sensacion de tranquilidad, que le permita concentrarse mas que si estuviese realizando sus

actividades en la presencialidad.

Se lleg6 a la conclusion, también, de que el colaborador que realiza sus funciones desde el
hogar esta expuesto a una menor cantidad de estrés y ansiedad, esto debido a que no esta
pendiente de cosas a las que antes si les daba mucha importancia, por estar en la presencialidad.
Temas como las diferentes horas de salida, de almuerzo y demas, pasaron a segundo plano al
estar desde el hogar y ya son mas flexibles en eso, por lo que les permite enfocarse méas en sus
labores y no distraerse con estos temas, generando asi un mejor rendimiento por parte de aquel
colaborador que esta realizando teletrabajo con respecto al que realiza trabajo presencial en una

oficina y estd expuesto a ese ambiente.

Puede existir una sobrecarga laboral importante a la hora de realizar el teletrabajo que
genere un sentimiento de frustracién y disconformidad en los colaboradores y afecte
negativamente su rendimiento. Esto porque ha habido desde la llegada del teletrabajo
permanente, una continua conexion virtual entre los colaboradores y sus organizaciones, surgen
reuniones o temas urgentes, el patrono exige que el colaborador esté siempre pendiente de
Ilamadas, mensajes y demas, y si estas situaciones no son reguladas en las distintas

organizaciones, terminan jugando un papel negativo para los colaboradores y la organizacion.
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5.2 Recomendaciones.

Objetivo especifico #1:

Investigar la relacion existente entre el teletrabajo y el rendimiento de los colaboradores
de una empresa de servicios para elaborar una retroalimentacion que permita optimizar su
implementacion.

Implementar el teletrabajo en diferentes organizaciones ha sido un verdadero reto y
desafio para las organizaciones que no tenian una preparacion previa, es por esto que se
recomienda realizar un analisis minucioso de la forma en que se va a realizar, debe evaluarse la
naturaleza de la organizacion como tal, revisar detalladamente los estandares que esperan obtener
al implementar el teletrabajo y sobre todo capacitar a los colaboradores para que sepan a lo que se
van a enfrentar, ya que existen muchas diferencias entre los dos modelos de trabajo, el presencial
y el virtual. Los expertos a su vez recomendaron que, lo 6ptimo al implementar el teletrabajo, es
crear primero una serie de pruebas de este en una muestra pequefia, revisarlo, evaluarlo y poco a
poco irlo mejorando hasta que pueda ser experimentado en un grupo mas amplio de
colaboradores, pero esto de manera regulada, con politicas y protocolos que sirvan de guia ante
las posibles situaciones que se puedan dar mediante el uso de esta herramienta de trabajo.

Se recomienda realizar una revision acerca de cuéles puestos de trabajo pueden prescindir
realmente de una presencialidad y cudles no, e inclusive cuéles optan por una modalidad mixta,
esto debido a que en ciertos puestos en especifico, la presencialidad es mas relevante que en
otros, sin embargo, en aquellos que se pueda optar con un equipo de trabajo que sean aptos para
teletrabajar y cumplan con los estandares solicitados, se recomienda optar por el teletrabajo para
asi poder obtener los beneficios del mismo, siempre y cuando se realice minuciosamente este
analisis.

También es recomendable que antes de implementar el teletrabajo en la organizacion, se
realice un proceso de capacitacion e induccién de los colaboradores sobre diversos temas tales
como el compromiso que debe tenerse al estar en la virtualidad, recalcar muy bien que la
responsabilidad esta en cada colaborador y establecer una serie de politicas y términos que en la
medida de lo posible, permitan que el colaborador esté pendiente de los procesos de reuniones, ya
sea con la camara web, o de alguna manera que resulte mas viable para la organizacién para
evitar posibles colaboradores que no estén realmente atentos.
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Objetivo especifico #2
Por medio de los métodos y herramientas de teletrabajo de una empresa de servicios

determinar su eficacia con respecto al rendimiento de los colaboradores.

Referente a lo que viene siendo las facilidades que brinda directamente la organizacion a
sus colaboradores para el teletrabajo, es recomendable que en la medida de lo posible siempre y
sin excepcion se otorguen los equipos de codmputo necesarios para que los colaboradores no
tengan problemas técnicos de ese tipo, asi como brindar todas las herramientas que eviten que no
tengan como realizar sus labores, velar porque a ninguno le falte algo para teletrabajar ya que si
no tienen cémo, empezara a existir un desaprovechamiento por parte del tiempo del colaborador

y terminara resultando en pérdidas para la organizacion.

Ademas, dentro de este mismo punto y siempre que sea algo que esté dentro de las
posibilidades de cada organizacidn, seria también recomendable que se establezcan velocidades
minimas de internet sugeridas para poder estar realizando el teletrabajo, que sea adecuado y evite
posibles interferencias en la conexion de algun colaborador dentro de las reuniones, o
desconexiones que generen lentitud en sus actividades y, también en medida de lo posible buscar
la manera de poder brindar algin tipo de incentivo econémico para que estos puedan ayudarse a
elegir una opcion de internet bastante producente, porque es practicamente fundamental contar

con estas tres cosas, tanto con el equipo adecuado, aplicaciones y servicio a internet estable.

En cuanto a la metodologia de la implementacion del teletrabajo, es decir, los modelos
mixto o fijo permanente, fue bastante recomendado por los expertos que se realice un
seguimiento dentro de cada organizacion de servicio, porque distintos sectores requieren distintas
medidas de teletrabajo, se remarco que no existe el modelo o metodologia perfecta para
implementar teletrabajo que resulte en resultados automaticamente positivos para una

organizacion, es algo de suma importancia a tener en cuenta que debe evaluarse minuciosamente.

Se recomienda la implementacién de un modelo de teletrabajo mixto, que no sea un
modelo de teletrabajo permanente o trabajo presencial fijo, sino que sea un hibrido de ambos, a
analizar por la empresa. Por ejemplo tres dias semanales en la oficina y dos dias de trabajo desde

la virtualidad, esto debido a que ambos modelos de trabajo, fisico y virtual, tienen sus respectivas
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ventajas y desventajas, cada uno posee sus propias fortalezas y debilidades que el otro no, y al
realizar la practica mezclada de ambos modelos, es cuando ambitos, como la cultura
organizacional, la motivacion del colaborador y su rendimiento adecuado, asi como reuniones
mas eficientes, se veran realmente potenciadas y puedan conllevar beneficios considerables tanto
para el colaborador como para organizacion, pero todo esto con el debido analisis y respaldo que
asegure su implementacién adecuada y permita un buen rendimiento por parte del colaborador al

realizar esta practica.

Se recomienda también, que se busquen diferentes mecanismos o herramientas que
permitan realmente medir el desempefio de los colaboradores que estén realizando teletrabajo,
para obtener seguridad respecto a la calidad que el mismo esta teniendo en el rendimiento del
colaborador, algln sistema que permita evaluar claramente los resultados que se estan obteniendo
por parte de cada colaborador y que de alguna forma permitan un control adecuado de este. Esto
permite, por ejemplo, que si un colaborador estd dando resultados por debajo de lo esperado
exista la posibilidad de contactar con él y evaluar las medidas pertinentes que permitan entender
por qué esta sucediendo, para asi aprender de ello y optimizar cada vez mas el proceso del
teletrabajo. También a su vez permite tomar medidas que solventen la situacion, hablar con el
colaborador, readecuarlo a la presencialidad si es necesario ya que, como se menciono
anteriormente, el teletrabajo no es para todas las personas. Todos estos procesos para medir el

desempefio real de cada colaborador son herramientas importantes para tener en cuenta.

En relacién con el ahorro que se ha evidenciado en los gastos de la organizacion, se
recomienda también que se evalUe la posibilidad de la organizacion para invertir en los mismos
procesos de teletrabajo, redirigir esos recursos que se ahorran para generar diferentes procesos
que traigan beneficios a la implementacion del teletrabajo en los colaboradores, esto puede ser
mediante el incentivo econdmico para el pago de internet anteriormente mencionado, o inclusive
para el desarrollo o pago de herramientas que realicen de alguna manera mejoras en el
teletrabajo, como los mencionados sistemas para medir el desempefio, o plataformas que
permitan conexiones entre los mismos colaboradores cuando se trata de mantener el trabajo en
equipo en los diferentes departamentos que ejecuten la modalidad del teletrabajo, esto podria
traer enormes beneficios siempre y cuando esté en las posibilidades de cada organizacion y pueda

permitirselo.
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Objetivo especifico #3
Efectuar un seguimiento de las consecuencias del teletrabajo en la vida y el estado de

animo de los colaboradores con el fin de comprender la repercusion en su rendimiento.

En cuanto a lo que viene siendo el ambiente laboral dentro de los hogares de cada
colaborador que realice el teletrabajo, es un tema mas complicado, porque al haber tanta variedad
en las condiciones en que cada uno lo realiza, es mas dificil tomar medidas que les faciliten sus
labores cotidianas. Sin embargo, se reitera en la recomendacion de que, debe existir un proceso
minucioso de capacitacion e induccion para cada colaborador que vaya a comenzar a teletrabajar,
se recomienda implementar algin tipo de programa que vele porque cada colaborador sea
consciente del tipo de cambios que va a experimentar en su rutina laboral y que ademas de esto
pueda controlar en mayor o menor medida el ambiente en que realiza su trabajo, cosas tan
simples como explicar las malas posturas que se tienen al estar sentado frente a un escritorio
durante tantas horas, hasta cbmo debe abordar el tema del teletrabajo con su familia, los nifios
pequefios y demas. Se recomienda invertir tiempo y dedicacién a esto, porque es algo que va a

formar parte del dia a dia de cada colaborador.

También debe abordarse el tema psicoldgico, ya que quiérase o no este cambio también
repercute en los colaboradores de esa manera. Al pasarse de una oficina, un ambiente laboral
rodeado con muchas personas, con mucha interaccién social, a un ambiente en donde el sitio de
trabajo esta a pocos metros de donde se duerme, se come y se relajan los colaboradores, pueden
darse ciertas repercusiones negativas en el aspecto psicoldgico de cada colaborador y puede

afectar negativamente su desempefio en el trabajo.

Otra recomendacion respecto a las ayudas que se brinden a los colaboradores, es que les
permita llevarse a casa en términos de préstamo quizas su inmobiliario donde se realizaba el
trabajo presencial, es decir la silla ergondmica si se dispone de una, el escritorio si es algo
necesario y demas aspectos pequefios. Todo esto siempre y cuando la organizacion tenga las
posibilidades y los colaboradores las requieran realmente, lo recomendable aqui es que el
colaborador se sienta a gusto desde su casa para realizar el trabajo que siempre ha estado
realizando en fisico, y sienta que la empresa esta brindandole toda la ayuda posible, de eso modo
el sentimiento de pertinencia sera positivo, el colaborador podra estar mas motivado, feliz y de

ese modo sentirse con mayor responsabilidad al teletrabajar.
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Adicionalmente, existe un problema importante referente a las cargas de trabajo extra que
se han empezado a dar debido a la pandemia, a las conexiones permanentes que en algunas
ocasiones son exigidas a los colaboradores que teletrabajan, por parte de las organizaciones. Aqui
lo recomendable es que se generen politicas estrictas relativas a ello, que existan protocolos y
términos que estén inclusive bajo el contrato de los colaboradores para que se determine que, en
ciertos horarios, por ejemplo, los de almuerzo, salida y demas, se les respete su tiempo de
descanso y de dispersion. Esto es debido a que, a largo plazo, va a influir muy negativamente en
el teletrabajador, ya que eventualmente terminaré agotandose y frustrandose respecto a la
implementacion del teletrabajo y podria ser menos productivo y eficaz en sus labores, que es todo
lo contrario a lo que se busca mediante la implementacion de este. Se recomienda que se
establezcan muy claros los limites en que se ejecutara el teletrabajo dentro de las organizaciones,
para que no sea algo que realmente termine siendo negativo y los teletrabajadores méas bien no

quieran hacerlo.

Y por altimo con respecto al teletrabajo en general, se recomienda que, en cada
organizacion se realice un proceso de aprendizaje con todo lo que se experimento relativo al
teletrabajo durante la pandemia del COVID que inicio en el afio 2020, es importante que cada
organizacion analice muy bien si fue algo que realmente trajo efectos positivos en los resultados
de las mismas o si por el contrario fue méas un tema de mercado que incluya factores externos
que, de alguna u otra manera, terminaron beneficiando a la empresa. Esto es porque muchos de
los colaboradores realmente le tomaron un apego bastante arraigado al teletrabajo, y al llevarlos
poco a poco de vuelta al modelo tradicional, sera nuevamente un reto realizar el proceso, porque
muchos se acostumbraron y le cogieron gusto a los beneficios que éste conllevaba por sobre los
aspectos negativos. Es por esto que se recomienda que cada organizacién realice un proceso de
introspeccion y retroalimentacion, tomando en cuenta a los colaboradores que estuvieron mes a
mes detras de un monitor todos los dias realizando sus labores desde casa, para poder decidir qué
es lo que realmente es mejor para la organizacion y sus elementos, si volver al trabajo presencial,
mantenerlo fijo o buscar el punto entre ambos, el modelo hibrido, que se ajuste de la manera mas

Optima y adecuada para la misma organizacion.
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Anexo 1. Preguntas para los expertos en teletrabajo.

1. En su organizacién, ;cuando y por qué motivo empez6 a implementarse el Teletrabajo?
Justifique.

2. ¢Considera usted que el Teletrabajo es una herramienta viable para realizar las labores dentro
de su organizacion ¢Por qué?

3. ¢Los colaboradores que realizan el Teletrabajo tienen un rendimiento adecuado que cumpla
con los estandares de la organizacion?

4. ;Cuales considera usted que son las principales ventajas y desventajas del Teletrabajo para su
organizacion?

5. ¢Cuenta su organizacion con algun sistema de retroalimentacién o medidor de desempefio
respecto a la implementacion del Teletrabajo? Detalle.

6. ¢(Mediante qué herramientas y métodos se realiza el Teletrabajo dentro de su organizacién?

7. ¢Considera usted gue el Teletrabajo con respecto al trabajo convencional, es mas 0 es menos
eficaz a la hora de cumplir con los objetivos organizacionales? Justifique.

8. ¢La ejecucion del Teletrabajo ha generado algin cambio en cuanto a los costos de la
organizacion comparado con el trabajo convencional? ;De qué manera?

9. ¢Cuél considera usted que seria la implementacion optima del Teletrabajo dentro de una
organizacion de servicios?

10. ¢Cuales son las condiciones, a modo general, en que realizan el Teletrabajo los colaboradores
de su organizacién?

11. ;Cree usted que las condiciones donde se realiza el Teletrabajo tienen alguna repercusién en
el rendimiento de los colaboradores? ¢;De qué manera?

12. ¢Cual es la opinion méas generalizada de los colaboradores respecto a la implementacion del
Teletrabajo en su organizacion?

13. Dentro de su organizacion, ¢cree usted que el Teletrabajo es una herramienta que se siga
implementando en el futuro o sélo debido a la pandemia del Covid-197? Justifique.
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Anexo 2. Transcripcion de las respuestas recibidas.
Anexo 2.1. Entrevista a Daniel José Arango Mejia.
Daniel José Arango Mejia, Departamento de Talento Humano

La “J” representa al entrevistador, Juan Carlos Gonzalez Solis.
La “D” representa al entrevistado y experto en teletrabajo, Daniel José Arango Mejia.

Entrevista:

J: Muy buenas Daniel, voy a empezar con las preguntas sobre el tema del Teletrabajo, ¢usted
trabaja en una empresa de servicios, ¢verdad?

D: Muy buenas tardes, sefior Juan Carlos, efectivamente. Bueno mucho gusto me presento, mi
nombre es Daniel Arango Mejia, soy bachiller en administracion de negocios y trabajo en el area
de recursos humanos para una empresa de tecnologia que brinda servicios efectivamente,
tecnoldgicos.

J: Ok perfecto, mi tema es el de, para que sepa, El analisis de la eficacia del Teletrabajo en el
rendimiento laboral segun el criterio de cuatro expertos del sector de servicios durante el primer
cuatrimestre del 2022, entonces si quiere comenzamos con las preguntas de la entrevista.

D: Perfecto, excelente.

J: Ok, la pregunta nimero uno es, en su organizacion, ¢cuando y por qué motivo empezo a
implementarse el Teletrabajo?

D: Claro, bueno tengo constancia de que lo que es el Teletrabajo ya se implementaba en la
compafiia desde hace varias decadas. No tengo la fecha exacta pero ya se implementaba desde
hace afios, de forma mixta. La modalidad que se utilizaba era dos dias de trabajo en la oficina 'y
tres dias de Teletrabajo a la semana. Entonces pues esta era la modalidad que se usaba desde hace
tiempo.

J: Ah ok, ¢y no sabe por qué motivo empezaron a implementarlo?

D: No sabria indicarle honestamente el motivo en especifico. Creo que fue una decision ya de la
alta gerencia, muy posiblemente por alguna situacion de estudios que se hicieron en estados
unidos porque es una compariia estadounidense, entonces se decidio implementar el mismo
modelo aqui en Costa Rica.
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J: Ok perfecto, la siguiente pregunta es: ;considera usted que el Teletrabajo es una herramienta
viable para realizar las labores dentro de su organizacion Y si es asi, ¢por que?

D: Desde mi perspectiva lo que es el Teletrabajo efectivamente es una herramienta muy viable.
Esto porque el sélo hecho de que la herramienta se implementa desde casa hace que se ahorre
bastante tiempo verdad, tiempos por ejemplo de traslados de un lugar a otro, tiempos por ejemplo
también de en muchas ocasiones de reuniones, por ejemplo una reunién de 4 a 5 de la tarde y
luego se necesita otra reunion a las 5, entonces no se necesita trasladar de un lugar a otro, sino
que desde la computadora desde la casa se puede saltar de una reunién a la otra en un espacio de
tiempo sumamente corto. Por otra parte ademas de eso, siento que las personas cuando realizan el
Teletrabajo se pueden enfocar mas en lo que estan realizando, en las labores que se estan
efectuando y no tanto en otras cuestiones como por ejemplo tiempo de descansos, las personas no
estan pensando a qué horas van a salir a un receso 0 a qué horas van a tener el almuerzo porque el
hecho de estar en la casa ya hace que esos tiempos no les cause tanta ansiedad por lo cual veo yo
desde mi perspectiva que se enfoca mas a esos labores.

J: ¢Facilita mas las labores de los colaboradores?
D: Es correcto, efectivamente.

J: Ok ok, la siguiente pregunta seria: ¢los colaboradores que realizan el Teletrabajo tienen un
rendimiento adecuado que cumpla con los estandares de la organizacion? Es decir, ¢ellos
cumplen con las metas establecidas por la organizacion mediante el Teletrabajo?

D: Efectivamente, como le indicaba desde antes, desde hace varios afios ya la empresa
implementaba lo que era la opcion de Teletrabajo de forma mixta, y se ha dado y se ha podido
probar un buen rendimiento de parte de los colaboradores de la compafiia, se ha podido
corroborar que si se han cumplido las metas en términos generales, por lo cual creo que el
Teletrabajo como tal ha influido de forma positiva en el cumplimiento de metas.

J: Entiendo. ¢Cuéles considera usted que son las principales ventajas y desventajas del
Teletrabajo para su organizacion?

D: En términos de la organizacion como tal, creo que la organizacion puede ahorrar bastante
dinero al implementar el Teletrabajo. Esto es porque al no tener tantas personas laborando en la
oficina la organizacion puede ahorrar bastante en costos de electricidad y también por ejemplo en
los servicios sanitarios, con costos de agua, papel higiénico, jabdn, etc. También en el servicio de
internet. En todo esto se puede ahorrar la compafiia al no tener tantas personas trabajando en la
oficina, y todos estos costos pueden destinarse a otro tipo de gastos que sean necesarios.

Con respecto en lo que ya vendrian siendo las desventajas creo que si una desventaja que puede
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tener el Teletrabajo méas que todo es para los lideres de la organizacion, creo que para ellos
supone un reto mantener el liderazgo y mantener lo que viene siendo el equipo unido y la
organizacion de este desde las distancias, como es en el caso del Teletrabajo los lideres no
pueden tener contacto directo en muchas ocasiones con los trabajadores, entonces por ese lado
supone un reto.

J: Si, entiendo, ¢hay alguna otra desventaja que para usted pueda tener el Teletrabajo? ¢Algan
caso de que quiza no se cumplan los objetivos o que haya distracciones? ;O no se han dado en su
organizacion?

D: Es algo que puede ocurrir, y en este caso esa es una de las desventajas del Teletrabajo ya que
no tendriamos informacion en este sentido porque no estamos al tanto de vigilar a una persona.

no podemos vigilar a una persona, no sabemos si se esta distrayendo, viendo television en horas
laborales, si estd durmiendo o si se quedd dormido una, dos o tres horas mas de las que
corresponden. Entonces una desventaja como tal es la carencia de informacién en especifica, y
facultades para poder vigilar de cerca el trabajo que desempefia cada colaborador. En este caso, lo
que tendriamos que hacer para controlar eso seria enfocarnos en sus metas, que las esté
cumpliendo, pero en si su dia a dia no podemos vigilarlo.

J: Ok ok, relacionado con esto, la siguiente pregunta es: ¢cuenta su organizacion con algun
sistema de retroalimentacién o medidor de desempefio respecto a la implementacion del
Teletrabajo con respecto a los resultados que da el mismo?

D: Claro bueno, efectivamente nosotros contamos con un sistema de retroalimentacion y también
con una herramienta de evaluacion de desempefio. Esta herramienta fue disefiada afios atras y la
herramienta no esta del todo enfocada a que sea para la modalidad del Teletrabajo en especifico,
sino que la herramienta combina elementos mixtos, porque ya de hace varios afios en la compariia
se practica el Teletrabajo de forma mixta, es decir 3 dias en la casa y 2 dias desde la oficina.
Entonces si se cuenta con ese sistema que puede medir el desempefio y esta orientado mas que
todo al cumplimiento de metas y objetivos.

J: Ok perfecto, ¢Mediante qué herramientas y métodos se realiza el Teletrabajo dentro de su
organizacion? Ya me dijiste un poco lo del trabajo mixto, pero si gusta puede expandir un poco
mas lo que son las herramientas y métodos.

D: Bueno entre las principales herramientas, esta por supuesto lo que es el uso de la
computadora. A absolutamente todos los colaboradores de la compafiia se les asigna un equipo,
una computadora desde el primer dia de trabajo. Estas computadoras vienen con todas las
aplicaciones utilizadas por la empresa. Y también lo que viene siendo la conexion a internet, cada
persona utiliza la conexion que tenga en su casa, con la empresa de telefonia o cable, o de
servicio a internet que sea de sus preferencias. La compafiia como tal brinda una ayuda, una
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colaboracion que es de 40 ddlares para gastos de internet al mes. Ese es un subsidio fijo que la
empresa da para que los colaboradores puedan hacer el pago de internet. Y con respecto a lo que
vendrian siendo los métodos, como le indicaba, nosotros usamos la metodologia mixta. A partir
de la pandemia es que se cambia de modalidad mixta a modalidad permanente de Teletrabajo,
pero se ha implementado de forma temporal, ya que tiene planes a futuro de regresar a la
modalidad mixta.

J: Ah ok ok, si, de hecho, estaba pensando en eso, referente a lo de las conexiones a internet, que
podria representar una desventaja si no fuera por el subsidio que da la empresa, eso esta muy
bien. Porque por ejemplo podria pasar que alguna persona tenga problemas de conexién y por
tanto no pueda realizar sus labores de manera correcta o asistir a alguna reunion. Pero me parecid
muy bien.

D: Perfecto.

J: OK, la siguiente pregunta es: ¢considera usted que el Teletrabajo con respecto al trabajo
convencional, es mas o es menos eficaz a la hora de cumplir con los objetivos organizacionales?

D: Bueno en este caso yo considero que el Teletrabajo es mas eficaz al momento de cumplir con
los objetivos organizacionales. Esto porque permite que los colaboradores estén mas enfocados
en sus labores, el hecho de que por ejemplo no tengan que transportarse desde sus casas hasta su
oficina, les ahorra bastante tiempo. Tiempo que ellos por ejemplo pueden utilizar para dormir, si
por ejemplo la hora de entrada en la empresa es a las 8 de la mafana y ellos anteriormente
necesitaban despertarse tipo 6 de la mafiana, o0 5:30 de la mafiana para poder llegar a tiempo,
ahora es una o dos horas extra que pueden ahorrarse, pueden descansar mas, pueden dormir para
que al momento de iniciar sus labores se puedan enfocar mas y estén descansados, les ahorra
también la fatiga, el hecho también que a la hora de salida ellos ya no piensan que se tiene que
devolver a sus casas y lidiar con una presa de 1 o 2 horas hasta llegar a sus hogares. También no
les cansa tanta ansiedad como el hecho de estar en la oficina, es algo que en recursos humanos y
es algo comprobado que muchos colaboradores tienen mucha ansiedad al llegar a su trabajo, el
pensar en su hora de salida, del almuerzo, las de descanso, estan continuamente fatigados. El
hecho de estar en sus casas les permite enfocarse méas y no estar pensando tanto en esas cosas, y
mas en sus labores. Desde mi perspectiva si han venido cumpliendo lo que han sido los objetivos
organizacionales de forma correcta, de hecho, diria que incluso los resultados se han visto
mejorados e incluso en comunicados oficiales de la empresa se ha podido notar ese mejoramiento
que ha habido.

J: ¢ Y cree usted con todo lo que menciond anteriormente, que toda la combinacion de estos
factores de descanso y un ambiente menos estresante pueda ser algo que le beneficie a la hora de
ser mas productivos en sus labores?



81

D: Si claro, por supuesto. Como te indicaba anteriormente, por ejemplo, si lo analizamos un
horario de oficina que es de alrededor de 8 horas, si le sumamos horas de traslado desde el hogar
a la oficina y viceversa, ahi le podriamos sumar alrededor de 2 a 3 horas de tiempo, que de igual
manera es tiempo que no estan dedicandole ellos a sus vidas. Por el contrario, al implementar el
Teletrabajo si se cumple una jornada de trabajo de 8 horas, que se dedican a sus labores, y no
pierden tiempo en traslados. Asi estdn mas descansados, mas motivados, porque ya no ven el
trabajo como algo fatigoso, si no que se puede hacer desde un ambiente de tranquilidad, sin
pensar en la ansiedad de las salidas y el traslado.

Por otra parte, también en términos de costo, se motiva a los colaboradores mucho, porque ellos
pueden ahorrar gran parte de su salario dedicada al transporte de bus, o vehiculo propio, les
permite ahorrar en combustible, transporte y también respecto a la alimentacidén. Muchas veces
no tienen tiempo de preparar su comida, y terminan almorzando en alguna soda o restaurante
cercano, lo cual aumenta los costos. Entonces al implementar el Teletrabajo, ya es diferente
porque tienen la opcidn de, al estar en la comodidad de su casa, cocinarse a la hora de su
almuerzo y les da tiempo de hacer estas cosas, por lo cual eso les motiva, ya que les ayuda en el
ambito econdémico. En sus finanzas.

J: Correcto si, me parece que es algo muy positivo, el influir de esta manera en la mentalidad de
los colaboradores.

D: Correcto si.

J: Pasamos a la siguiente pregunta: ¢la ejecucion del Teletrabajo ha generado algun cambio en
cuanto a los costos de la organizacién comparado con el trabajo convencional? Antes me
menciond un poco de esto, que se ven menos gastos en cosas como servicios de agua, no sé Si
quiera especificar un poco mas.

D: Correcto bueno yo desde mi perspectiva y el analisis que he hecho yo en la empresa, pues el
Teletrabajo ha influido de una forma positiva en cuanto a los costos de la organizacién, como le
indiqué, esto permite reducir costos de servicios de agua, luz, electricidad. También de internet.
Todo esto le permite ahorrar costos a la compafiia, también si se analiza una compafiia en
insumos y suplementos de oficina se gasta mucho, en papel, lapiceros, papel higiénico. También
incluso en lo que es el servicio de limpieza, porque se necesitan colaboradores para esta labor. Al
ser un edificio, se precisa de hasta un equipo de 4 a 8 personas que se encarguen de limpieza,
también en lo que es el servicio de seguridad. La empresa necesita tener vigilancia y seguridad, y
al implementar el Teletrabajo se pueden ahorrar en cierta medida estos costos.

J: OK, correcto, ¢se podria decir que ha influido de manera positiva?

D: Asi es, ha influido de forma positiva.
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J: Ok ok, la siguiente pregunta seria: ¢cual considera usted que seria la implementacion optima
del Teletrabajo dentro de una organizacion de servicios? ;Cuél seria la forma mas propicia para
realizarlo de manera correcta?

D: Bueno dentro de mi perspectiva, y también existen varios estudios dentro del area de recursos
humanos que lo han podido demostrar, la mejor metodologia para lo que es la implementacién
del Teletrabajo es la metodologia mixta. No se debe de implementar el Teletrabajo a su totalidad,
para todos los dias de la semana. Ni tampoco se debe implementar el trabajo en oficina todos los
dias de la semana, sino que debe de haber un balance, Esto debido a que en muchas ocasiones el
contacto, el comparfierismo que existe, es necesario para lo que es el mantenimiento y creacion de
lo que es la cultura empresarial. La cultura organizacional. Nosotros en mi compafiia tenemos
una cultura que ha sido siempre muy enfocada a lo que es la colaboracion entre compafieros y a
lo que es la retroalimentacidn, es una cultura que se adquirié mientras nosotros estdbamos
trabajando en la oficina- Cuando una compafiia implementa un Teletrabajo a modalidad
permanente, no hay una oportunidad de crear un clima o un ambiente de una cultura
organizacional, como si la hay trabajando desde oficina. Desde mi perspectiva la mejor
modalidad seria la modalidad mixta, no dejar todo el trabajo en la oficina porque eso puede
desmotivar a los colaboradores, pero tampoco dejar todo el trabajo para trabajo desde casa,
porque al mismo tiempo eso desfavorece en la cultura organizacional.

J: Ok ok, la siguiente pregunta seria: ¢cuales son las condiciones, a modo general, en que realizan
el Teletrabajo los colaboradores de su organizacion?

D: Claro, como te comentaba, cada colaborador opta por la conexion a internet con la empresa a
su gusto. La que le ofrezca el mejor servicio. No existen requisitos para la velocidad o calidad el
internet, mientras ellos puedan conectarse y realizar las funciones. Y la empresa subsidia 40
dolares mensuales para ayudar con el servicio. También se les otorga la computadora, todos
cuentan con su propia laptop en la que ya viene todo listo para trabajar en la compafiia. Y bueno
en términos generales ya el ambiente llega a variar, hay personas que conviven en familia,
laboran en ambientes familiares, también hay parejas que por ejemplo su esposo 0 esposa
también Teletrabaja, entonces se sientan en la misma mesa a hacer sus funciones. Ya entonces el
clima que se vive depende de cada hogar y cada persona. Pero en términos generales la compafiia
con lo que contribuye es lo mencionado anteriormente.

J: Entiendo, la siguiente pregunta seria: ¢cudl es la opinién mas generalizada de los colaboradores
respecto a la implementacion del Teletrabajo en su organizacion? ;Qué piensan ellos del
Teletrabajo?

D: En términos generales, podria decirse que la gran mayoria estan totalmente a gusto, totalmente
acoplados a la modalidad del Teletrabajo. La han sabido llevar de forma adecuada. En términos
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generales se ha dado el cumplimiento de metas y objetivos por la gran mayoria de colaboradores.
Entonces la opinidn general es que es una modalidad de trabajo bastante buena, los ha motivado
bastante, y si se puede percibir que ha habido hasta aumentos en lo que es la productividad.

J: Ok, ¢y hay casos por ejemplo de colaboradores a los que no les guste el Teletrabajo, que se
hayan quejado o algo por el estilo?

D: Ciertamente, como trabajador del area de recursos humanos te podria decir que no he
escuchado de absolutamente de ningin caso donde algun colaborador se haya quejado o que no
esté a gusto con la modalidad del Teletrabajo. Aunque si efectivamente se escucha algin que otro
comentario de los colaboradores de que a muchos les gustaria volver a la oficina, volver a hablar
con sus compafieros y realizar las mismas actividades que realizaba antes la empresa, como por
ejemplo reuniones, fiestas pequefias, de oficina, donde se hacia alguna actividad; como por
ejemplo algin almuerzo, o se les compartian confites, actividades tipicas de oficina que ya no se
realizan por la modalidad del Teletrabajo. Sin embargo, no son quejas, mas bien siento que es
como un sentimiento de nostalgia, y pues un sentimiento de querer volver al compafierismo que
anteriormente se disfrutaba.

J: Si entiendo. Ok, la siguiente pregunta seria: ¢cree usted que las condiciones donde se realiza el
Teletrabajo tienen alguna repercusién en el rendimiento de los colaboradores? ;De qué manera?

D: Desde mi perspectiva general, puede decirse que el Teletrabajo influye de forma positiva, los
mantiene motivados, tener mejor rendimiento econémico, mas tiempo al ahorrarse traslados. Sin
embargo, puede haber condiciones que repercutan de forma negativa, por ejemplo el ambiente
donde ellos ejerzan sus funciones, por ejemplo una persona ejerce su trabajo desde su casa, y
resulta que en su casa esta teniendo problemas familiares, o problemas con su pareja, que ya sean
factores externos, o vivir en zonas con mucho ruido gque dificulten la concentracion en sus
labores, son factores que realmente podrian repercutir de forma negativa. No obstante, lo que
puedo contar desde mi organizacion, es que no obstante las repercusiones que hemos visto han
sido positivas.

J: Y, por ultimo, dentro de su organizacion, ;cree usted que el Teletrabajo es una herramienta que
se siga implementando en el futuro o s6lo debido a la pandemia del Covid-19?

D: Claro dentro de mi organizacion como te comentaba anteriormente, ya desde antes que
apareciera la situacion de la pandemia, utilizabamos la opcion del Teletrabajo, pero en formato
mixto. Entonces desde el punto de vista de mi organizacion, te puedo comentar que el Teletrabajo
es algo que si se va a seguir manteniendo, es una modalidad con la que vamos a seguir trabajando
y €s muy probablemente que una vez que finalice la pandemia, vamos a volver a optar por la
modalidad mixta y no por la permanente, esto debido a que como te comentaba anteriormente,
nosotros pues ya hemos realizado estudios que comprueban lo que es la efectividad de la
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modalidad mixta por encima de la modalidad permanente, en cuanto a lo que es creacion de clima
y ambiente organizacional. Entonces, desde la perspectiva de mi compaiiia, si te cuento que
vamos a continuar con la modalidad del Teletrabajo.

J: Ah ok listo, esas serian las preguntas. Muchisimas gracias por su tiempo y eso seria Daniel,
muchas gracias.

D: Muchas gracias, sefior Juan Carlos, igualmente. Que pase una excelente tarde.
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Anexo 2.2. Entrevista a Rafael Azofeifa Rios.
Rafael Azofeifa Rios, departamento comercial.

La “J” representa al entrevistador, Juan Carlos Gonzalez Solis.
La “R” representa al entrevistado y experto en teletrabajo, Rafael Azofeifa Rios.

Entrevista:

J: Muy buenas, mi nombre es Juan Carlos, le voy a entrevistar para mi tesina relacionada con el
Teletrabajo. Si gusta me dice su nombre, y para qué sector trabaja.

R: Bueno mucho gusto yo soy Rafael Azofeifa, trabajo efectivamente para una empresa de
Sservicios, es una empresa naviera, nos encargamos de hacer servicios en importacion y
exportacién tanto maritima como aérea y terrestre.

J: Oka, jperfecto! ;La primera pregunta seria, en su organizacion cuando y por qué motivo
empezaron a implementar el Teletrabajo?

R: Oka bueno, el tema del COVID vino a generar un antes y un después en la situacion del
Teletrabajo. Por ahi de marzo, abril del 2020, ya por departamentos nos enviaron a nuestras casas
a hacer el Teletrabajo y basicamente ese fue el inicio del Teletrabajo en nuestra organizacion.

J: Ok ok, ¢nunca habian practicado el Teletrabajo en su organizacién?
R: Correcto, hasta la llegada del COVID, y ya tenemos poco mas de 2 afios.

J: Entiendo, la siguiente pregunta seria: ¢considera usted que el Teletrabajo es una herramienta
viable para realizar las labores de su organizacion, y de ser asi, por qué?

R: Si claro, es una herramienta viable, es muy sencillo, nosotros basicamente como una empresa
de servicios no es algo tangible, tenemos que mantener informados a nuestros clientes y la
manera oficial nuestra de informarles es via correo electronico, llamadas e inclusive por el mismo
zoom y teams. No hace falta por decirlo asi estar presente en una oficina para que nuestro
rendimiento se vea afectado, al contrario, en estos Gltimos dos afios los volimenes de carga
incrementaron muchisimo y las utilidades de la empresa subieron bastante.

J: Ok, perfecto, entonces la siguiente pregunta seria: ¢los colaboradores que realizan el
Teletrabajo tienen un rendimiento adecuado que cumpla con los estandares de la organizacion?
¢Si estan dando resultados aceptables o hay algun inconveniente?
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R: No no, como se lo decia anteriormente, no hace falta digamos estar presente en una oficina ya
que el servicio nuestro se puede dar via correo electronico o por una llamada. No es un servicio
tangible. Hace relativamente poco se empezé con el Teletrabajo y los rendimientos han ido en
crecimiento.

J: Entiendo, ¢y cudles considera usted que son las principales ventajas y desventajas del
Teletrabajo en su organizacion?

R: Las ventajas para mi es la concentracion, al estar uno en el hogar haciendo Teletrabajo, en lo
personal yo creo que hay una mayor concentracién que al estar en una oficina. Por ejemplo, al
hacer algun tipo de trabajo para algun cliente en una oficina, quiza un compafiero le pregunta
algo a uno, o se pueden dar ciertas situaciones que hagan perder la concentracion. Basicamente la
concentracion es vital, es una de las principales ventajas.

En cuanto a las desventajas, puede ser lo mismo, pero negativamente. Que el Teletrabajo quiza
no esta hecho para todo el mundo. Hay personas que si pueden llevar un cronograma por decirlo
asi y ser ordenados para realizarlo. Yo en lo personal me alisto como si fuera a ir al trabajo, sigo
mi disciplina diaria para enfocarme en que realmente estoy trabajando. Esa puede ser la
desventaja, la seriedad que cada compariero tenga para realizar sus labores y que puede haber
falta de concentracion.

J: Correcto, ¢y la organizacién cuenta con algin sistema de retroalimentacion o medidor de
desempefio respecto al Teletrabajo y qué tanto rinden?

R: Por ejemplo, le hablo desde mi departamento, yo trabajo en el departamento comercial. Como
un medidor de desempefio como tal, no existe, pero nosotros todos los lunes tenemos un cuadro
de rendimiento, donde salen las utilidades generadas por semana, y basicamente ahi se puede
medir si un colaborador esta dando resultados en el Teletrabajo o no. El cuadro de rendimiento de
cada uno varia. Con la gente de servicio al cliente también existe la posibilidad de recibir quejas
de clientes, y al haber menos quejas significa que el colaborador esta realizando un buen
desempefio en sus labores de Teletrabajo. Pero un medidor como tal no existe en la organizacion.
So6lo ese método de cuadros de rendimiento o quejas de clientes por parte del departamento de
servicio al cliente.

J: Tengo una duda al respecto, en caso de que por ejemplo algun colaborador esté teniendo un
mal desempefio o por ejemplo esté teniendo muchas quejas, ¢qué se puede hacer en ese caso?

R: Bueno ahi ya basicamente entraria en juego el rol de cada gerente, sea comercial, el operativo,
financiero, ya va dependiendo del departamento donde obviamente ya se tendré que ver
directamente con el colaborador su desempefio, si existe alguna anomalia para ver qué puntos de
mejora pueden realizarse.
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J: ¢Crees que exista la posibilidad de que por ejemplo a alguno de los colaboradores les digan que
ya no pueden teletrabajar mas y deban asistir presencialmente a trabajar desde la oficina
nuevamente?

R: Si claro, de hecho, que como en 2021 si no me equivoco, como a mediados del 2021, ya
teniamos un poco mas de un afio de estar en Teletrabajo, a dos personas si las hicieron ir de
vuelta a la oficina, porque el gerente de cada departamento noté como que habia un par de quejas
que llegaron y los hicieron volver a la oficina. Y ya méas adelante se empez6 a realizar el
Teletrabajo intermitente, haciamos 3 dias Teletrabajo, 2 dias oficina. Pero eso mas que todo fue
en el departamento operativo. En el comercial si se mantuvo el Teletrabajo de manera completa.

J: Entendido, perfecto. ;Mediante qué herramientas y métodos realizan el Teletrabajo dentro de
su organizacion? ¢Les dan alguna facilidad en el equipo de computo o ayuda con el Teletrabajo
desde casa?

R: Si, de hecho, que nosotros cada asesor de logistica tiene su laptop que es el método de
herramienta que se utiliza para realizar los correos electronicos, en reuniones. Ese es basicamente
la herramienta que nos brinda la empresa para realizar el Teletrabajo.

J: 'Y en cuanto al servicio de Internet, ¢se les brinda algin tipo de ayuda o eso va a cuenta de cada
colaborador?

R: No, eso corre a la bolsa de cada uno.

J: Ok ok, entonces, ¢podria ser una desventaja no cree? Que por ejemplo alguien tenga una
conexion un poco mas inestable o algo por el estilo.

R: Si, pero por ejemplo cuando se tomo la decision de enviarnos a Teletrabajo, la empresa si fue
muy directa y nos dijo como era la velocidad de Internet recomendada, la cuél era de 50 megas, y
cada quién debia decir si era capaz de realizar de Teletrabajo de sus hogares o si debian
incrementar sus servicios. Cada uno decidia cudl utilizar porque era de bolsa de cada uno.

J: Seguimos, ;considera usted que el Teletrabajo con respecto al trabajo convencional, es mas o
menos efectivo a la hora de cumplir los estandares de la organizacion en cuanto a la
productividad?

R: Hablando a nivel personal, sin duda alguna como se lo indique anteriormente, yo me logro
concentrar de mejor manera aca en el trabajo desde casa. Inclusive a veces, agilizo unas tareas
que en la oficina me llevaban méas tiempo por todos los factores distractores que hay en una
oficina. Y, el tiempo que me adelanté aprovecho para hacer nuevas cosas a nivel comercial, pero
sin duda alguna si, el Teletrabajo para mi es mas eficiente que ir a meterse a una oficina.
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J: Si, correcto, aparte el transporte y todas esas cosas afectan.

R: Si, por ejemplo, cuando yo viajo a la oficina dura una hora como minimo, hasta hora y media.
Igual a la vuelta son otras hora u hora y media, y eso son alrededor de 3 horas diarias montado
Unicamente en un carro.

J: Correcto. Y, continuando, la ejecucion del Teletrabajo, ¢ha ocasionado algun cambio en los
costos de la organizacion comparado con el trabajo convencional?

R: ¢Costos como por ejemplo de inversion por parte de la empresa por enviarnos a Teletrabajo?
J: Si, 0 alguna reduccidn de costos por no haber tanta actividad en las oficinas de la empresa.

R: No, en cuanto a eso no, porque nosotros inclusive antes del Teletrabajo, ya cada uno tenia su
propia laptop. Y no toda la oficina esta 100% en Teletrabajo, cuando el COVID estuvo en su
maximo apogeo era como alrededor de un 80% u 90% de personas en Teletrabajo. Entonces a
nivel de costos no ha habido mayor diferencia como que la empresa haya invertido para enviar a
sus colaboradores al hogar a trabajar.

J: Ok ok, ¢y tampoco mitigacién de costos operativos?
R: No, basicamente se opera desde un oficentro y los costos han sido practicamente los mismos.

J: Comprendo, la siguiente pregunta seria: ¢cudal consideraria usted que seria la forma éptima o
adecuada de implementar el Teletrabajo para una organizacion de servicios?

R: Pues, lo 6ptimo para mi en una empresa de servicios puede ser el tema de hacerlo intermitente,
mixto. Que de 5 dias se hagan 2 desde casa y 3 oficina. Actualmente hace una semana se empezo
con esta nueva modalidad. Para mi esa seria la forma 6ptima.

J: ¢Y por que considera usted eso?

R: Basicamente porque, muchas de las empresas ya estan empezando a trabajar normal de nuevo.
Yo he notado mediante comentarios que a la gente no les agrada volver a esta modalidad,
adoptaron muy bien el Teletrabajo. Entonces yo creo que las empresas deberian haber aprendido
que el modo de trabajo podria cambiar, y a las empresas que si les beneficio el Teletrabajo
deberian continuar implementandolo. Esto porque ayudd con costos, también a motivar a los
trabajadores por tener mas facilidades. Yo creo que las empresas deberian dar la bienvenida a
este nuevo método, que es el futuro. No veo obligatorio estar en una oficina para poder ser
eficiente. Ademas, a nivel emocional el colaborador ha aceptado muy bien el método del
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Teletrabajo. Asi como tampoco ha habido ningun tipo de cambio perjudicial para las empresas.
Sin embargo, no es perfecto, ha habido colaboradores que no han podido adaptarse. Aungue ha
habido empresas que si han optado por mantener esta modalidad ya que sus rendimientos han
sido muy positivos.

J: Ok, de acuerdo. Continuando con la siguiente pregunta, ;cuales son las condiciones a nivel
general en que se realiza el Teletrabajo para los colaboradores de su organizacion? EI ambiente,
por asi decirlo.

R: Bueno, yo por ejemplo trabajo conviviendo con mi familia, con mi esposa que también
teletrabaja. Mis comparieros también. Muchos de mis compafieros también tienen parejas que
trabajan en empresas internacionales, donde el Teletrabajo era muy normal, y los colaboradores
ya lo hacian desde antes de la pandemia.

J: ¢Y cree usted que estas condiciones en que se Teletrabaja pueden repercutir de alguna manera
en el rendimiento de los colaboradores?

R: Eso va a depender mucho del compromiso que tenga cada colaborador, y la responsabilidad.
Habra algunos que se hacian su propia agenda, y habra otros que no pudieron adaptarse, debido a
quejas de clientes, o se mandaban correos de manera atrasada. Trabajadores que encendian
alarmas y fueron enviados a la oficina de nuevo. Este es un tema muy personal de cada uno, el
compromiso de cada persona es vital para ejercerlo.

J:'Y, ¢cree usted que un mal ambiente laboral, 0 mucho ruido podria afectar negativamente al
colaborador?

R: Si, si es una familia muy numerosa sin duda alguna eso va a repercutir en el trabajador. En
nuestra organizacion se le consulté a cada quién cuales serian las condiciones donde se llevaria a
cabo el Teletrabajo, y hubo algunos que dijeron que no podrian realizarlo, y se quedaron en la
oficina. Debido a que no contaban con condiciones propicias para un ambiente laboral.

J: ¢Y cual es la opinidn en términos generales de los colaboradores de su organizacion acerca del
Teletrabajo? ¢ Les gusta, no les gusta?

R: Si claro, les gusta muchisimo. Esto como te decia es un tema emocional, motivacional, el darle
la confianza al colaborador de hacer sus labores en su hogar, eso a nivel personal siento que ha
sido un factor muy positivo para el colaborador. Es un incentivo no econdémico, ya que eso les
motiva. Que el colaborador les incentive a seguir trabajando desde el hogar, incluso de forma
mixta. Eso les levanta el animo.
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J: ¢Y has escuchado alguna opinion negativa de algun colaborador que diga que no les gusta el
Teletrabajo?

R: Los que accedimos desde un inicio estdbamos de acuerdo, los que no tenian las condiciones,
sea por ambiente familiar, o por motivos de Internet, como el precio, por la situacion econémica
de la persona que no pueda aumentarlo. Y hubo colaboradores que no accedieron.

J: Por ultimo, ¢considera usted que en su organizacion el Teletrabajo es una herramienta que se
seguird implementando en el futuro o sélo debido a la pandemia?

R: Debo decir que a lo que estoy viendo ahorita, y lamentablemente, si se esta optando por traer
de nuevo a la gente a la oficina de manera permanente. En lo personal lo veo como un retroceso,
porque esto es el futuro. El Teletrabajo es el futuro, y los que tengan tecnologia podran sacar
ventaja de él. Como le digo, esto del COVID vino a abrir los ojos de muchas organizaciones, y
pues donde yo trabajo, lamentablemente se dejara de lado. Antes se estuvo toda la semana, ahora
se estd mixto, y me imagino que de aqui a unos 3 o 4 meses, estaremos ya 100% en la oficina.

J: Ok ok, ¢y cree usted que esto es algo negativo para las empresas?

R: No es que sea negativo porque el sistema de trabajo es algo bueno, pero quiza si los nUmeros
hubieran sido otros, el Teletrabajo no serviria. Pero ese no es el caso, los resultados que tuvo la
empresa, no demostraron que el Teletrabajo fuera algo malo. Todo lo contrario, los nimeros de
estos Ultimos dos afios han sido los mejores de toda la historia de la empresa. Ya la empresa que
le fue bien a nivel de rendimientos y no capt6 que el Teletrabajo fue un incentivo no econémico
para el colaborador, la confianza otorgada, porque uno se sentia como su propio jefe, se esta
haciendo el trabajo tranquilo, concentrado, motivado. Pero si queda un mal sabor de que a pesar
de tener tan buenos nimeros no se dejara ni siquiera mixto.

J: Muchas gracias por su tiempo Rafael, ;gustaria afiadir algo mas a nivel personal relacionado al
Teletrabajo?

R: Basicamente que el éxito del Teletrabajo esta en el compromiso y en la responsabilidad que
tenga cada colaborador a nivel personal. La empresa da la oportunidad, pero su éxito recae en
cada uno de los colaboradores para realizarse de manera adecuada.

J: Correcto, muchisimas gracias, Rafael por su tiempo y la entrevista, jhasta luego!

R: Esta bien Juan Carlos, un gusto, jhasta luego!
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Anexo 2.3. Entrevista a Emmanuel Villaplana Arguello.
Emmanuel Villaplana Arguello, departamento comercial.

La “J” representa al entrevistador, Juan Carlos Gonzalez Solis.
La “E” representa al entrevistado y experto en teletrabajo, Emmanuel Villaplana Arguello.

Entrevista:

J: Muy buenas tardes don Emmanuel, yo soy Juan Carlos y te voy a entrevistar acerca del
Teletrabajo y su relevancia con respecto al rendimiento laboral de los colaboradores, entonces si
gustas puedes presentarte brevemente y damos comienzo con las preguntas.

E: Si, muchas gracias por la invitacion y espero que la informacion suministrada le sea de gran
valor para su trabajo de investigacion, mi nombre es Emmanuel Villaplana, yo trabajo para el
grupo Nacién, lidero una unidad de negocio que se llama talento selectivo, ella pertenece a la
unidad de negocio Elempleo.com, que tiene méas de 17 afios en el mercado y nos dedicamos a
todo el tema comercial y también de asesoria a la gestion del talento humano, nuestra unidad esta
compuesta de unas 20-25 personas y nos llamamos GN digital y de ahi te daré informacion segln
la necesites, entonces estoy para servirle.

J: Ok perfecto, muchisimas gracias por aceptar la invitacion, jvamos a comenzar!
La primera pregunta es, en su organizacion, ¢cuando y por qué motivo empez6 a implementarse
el Teletrabajo?

E: El Teletrabajo se viene implementando mas 0 menos desde hace unos 5 afios para aca, venia
desarrollandose bajo una modalidad 4 por 1, es decir 4 dias presenciales y 1 bajo el Teletrabajo,
desde casa, a escogencia del colaborador. Recursos humanos del grupo nacién implementd esta
politica pues de una u otra forma dejo todas las responsabilidades a las gerencias de cada
departamento y que decidieron cuales si y cuales no. A los departamentos que si les dejaron esta
modalidad, y que realmente era funcional bajo casa, se aplicaron ciertas politicas, procedimientos
y acuerdos que se relacionaban a la disponibilidad del colaborador, su cercania con la empresa y
su conectividad entre otros, pero mas que nada podemos estar hablando de 5 afios atrds. Cuando
vino la pandemia esto se incrementd, de manera que pues fuimos obligados a estar casi el 90% de
la compafiia bajo la modalidad remota.

J: ¢Completamente? Es decir, ¢cinco dias 0 de manera mixta?
E: No en este caso, para abril mas o menos del 2020, la modalidad fue completa y enteramente

bajo el Teletrabajo, a excepcion de agquellos departamentos que por su gestion y por su tipo de
trabajo se mantuvo una presencialidad. Aqui hablamos de prensistas y otras personas que por
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obvias razones debian asistir, como los que tenian que trabajar con maquinas, transportes y
demas. En este caso los departamentos que tenia ya o habia un tema de Teletrabajo se les mando
a tiempo completo hasta la fecha.

J: Ok entiendo, y una pregunta, ;por qué motivo empezaron a implementar el Teletrabajo hace
cinco afos y de esa manera de 4 por 1?

E: Esto pues sali6 de una politica de Grupo Nacion, directamente de recursos humanos, como
factor de motivacion que, pues también responde una tendencia, y se ha posicionado como un
beneficio para el colaborador. Que sin duda alguna no deja de tener un buen impacto en el
rendimiento, aun con todo lo que esto signifique, de tener al colaborador desligado de la
compafiia. También trajo ahorro importante a nivel de recursos, a nivel de otros insumos que se
consumian y empez0 a haber una alta efectividad en cuanto a las tareas y sobre todo en la
efectividad y en la identificacion de la organizacién, porque esto disminuye transporte, ropa,
magquillaje, viajes; una gran cantidad de cosas que realmente hoy por hoy siguen beneficiando la
decision del Teletrabajo.

J: Perfecto, la siguiente pregunta seria, ¢considera usted que el Teletrabajo es una herramienta
viable para realizar las labores de su organizacion?

E: Si, bueno, especificamente en Grupo Nacion, es una corporacion grande que tiene muchos
departamentos, en algunos no aplica, y en las areas que aplica que son muy administrativas pues
son las que mas se han visto beneficiadas. Si es viable para realizar labores. No todas, algunas
requieren presencialidad. Ahora lo que se valora es si se adopta una modalidad hibrida bajo un
modelo 3-2, 3 Teletrabajo y 2 presencial. Pero si, es viable y se ha demostrado incluso en mi
unidad en especifico no solo se ha demostrado mayor efectividad, sino que también una mayor
identificacion con las labores. Hay ciertos retos que los jefes tienen, como el tema de la
comunicacion, porque la presencialidad daba un mayor acercamiento que hoy por hoy se da
Unicamente a través de una camara y se pierde cercania emocional que generaba bastante valor,
pero en general, si claro. Es viable, por lo menos al 90% de las labores que GN realizamos.

J: Ok entiendo, la siguiente pregunta seria: los colaboradores que realizan Teletrabajo, ¢si
cumplen con los estandares de productividad minimos que requiere la organizacion?

E: Si, el GN digital es una unidad que el 90% es comercial, muchos de estos colaboradores tienen
que salir a las calles, no estan con una presencialidad frecuente ni en casa ni en la oficina, sin
embargo, el mejor indicador siempre va a ser las ventas, se le suman factores externos que no se
pueden controlar como tema de tendencias, inflacion, bueno la gasolina ahora estd mas cara que
antes; temas también como tendencias de mercado. Etc. Entonces, el mercado si se ve afectado a
nivel de ventas, sin embargo, a nivel de indicadores y demas, se han mantenido muy buenos
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estandares de calidad y sobre todo de rendimiento.

J: Ok excelente, ¢cudles considera usted que son las principales ventajas y desventajas que
conlleva el Teletrabajo en su organizacion?

E: Bueno vamos a ver, voy a enumerar algunas ventajas, las cuales pueden ser el tema de la
comodidad, el ahorro, y también el tema de la cercania y la motivacién que el colaborador puede
sentir y puede experimentar poder tener microambientes dentro de la casa e incluso poder hacer
otras labores sin que afecten el rendimiento. Sobre esto me refiero, por ejemplo, a que puedo
levantarme, hacer una taza de café. Abrir el portdn, lavar trastes, tender la cama y ciertas labores
minoritarias que forman parte del dia a dia pero que ciertamente se han venido a mezclar con toda
la parte laboral y que eso puede generar también diversidad de funciones dentro de la casa.

En cuanto a desventajas, se ha duplicado el trabajo. La virtualidad, a la hora de acercar el tema
del contacto, se puede tener hasta incluso 3 o 4 reuniones en una mafiana cuando antes solo se
podia tener una por temas de distancia. Hay un agotamiento de otra indole, psicoldgico,
psicoemocional, que va ligado a les extensas horas de trabajo que uno debe pasar en la
computadora, el Teletrabajo te amplia el horario cuando te das cuenta pueden ser las5 0 6 de la
tarde y sigues trabajando, a veces en horas presenciales no se siente tanto porque al salir de casa
se siente una diferencia entre estar en la casa y el trabajo, y el Teletrabajo viene a ser una mezcla
que puede ser dificil de sobrellevar y si no hay una buena educacion de parte de la empresa a los
colaboradores, puede llegar a jugar un rol negativo. Después otra desventaja puede ser que no
todos en la casa, es decir la familia, logra entender el concepto de trabajar en la casa,
principalmente la pareja, los hijos, sobrinos, nietos, si se estan al lado debe de trabajarse el
respeto para el trabajador. Y esto puede generar ciertas incomodidades en la organizacion. No es
lo mismo que yo viva solo y Teletrabaje a que tenga 3 personas viviendo y las 3 estemos en
Teletrabajo, o sean hijos, esposa, etc, y personas que desde el conocimiento puedan generar
ciertos roces familiares. Que de pronto nifios pequefios no entienden por quée papa esta todo el dia
sentado en la sala o el cuarto trabajando. Esa diferencia que hay entre lo laboral y el hogar se
pierde y eso se volvié un poco intrusivo porque al final trajimos la organizacién a la casa, la sala
se convirtid en la oficina, la cocina en la oficina del hermano, por asi decirlo.

J: Si totalmente, de hecho, me estaba preguntando si, ¢para usted eso no es un factor de
distraccion y pueda afectar negativamente?

E: Claro, totalmente, totalmente. A nivel de salud mental las organizaciones tienen un gran reto y
es que deben gerenciar a los trabajadores de varias formas, no es s6lo generar controles, sino es
trabajar como el colaborador ha podido adaptar al colaborador a su casa de forma sana y
orgénica. De una forma que haya acuerdos dentro de la casa, y entre los colaboradores y las
organizaciones. No es lo mismo despertarse en la casa, ver a pocos metros de la cama la
computadora desde la que se laborar, se genera un ambiente diferente.
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También hay un cambio de mentalidad y es importante saber como manejar eso. Tiene sus
factores importantes.

J: Okay perfecto, ¢cuenta su organizacion con algin medidor de desempefio o sistema de
retroalimentacidn respecto a la implementacion del Teletrabajo?

E: No que yo conozca, y en la unidad tampoco, no nos han dado visibilidad de algun indicador.
Debe existir alguno, pero se manejan de pronto a nivel de gerencia, y es probable que al ser una
unidad comercial esté ligado mucho al rendimiento por ventas.

J: Ok ok, ¢mediante qué herramientas y métodos se realiza el Teletrabajo en su organizacion?

E: Para serle muy honesto el préstamo de computadora, la silla de la oficina, ergondmica nos
dejaron traerla. Después de ahi nos dieron varios ajustes, entrada a ciertos portales que antes solo
podian ser accedidos desde la oficina y ahora podemos abrirlos desde cualquier web, para no
tener que asistir presencialmente. Basicamente eso es lo que la empresa nos ha dado.

J:'Y por curiosidad, ¢no dan alguna especie de incentivo o bono o lo que sea para que el pago del
internet sea facilitado o eso corre a bolsa de cada quién?

E: No, no, no hay ningun incentivo, mas bien firmamos un pequefio convenio de Teletrabajo en
donde nos corresponde encargarnos de la conectividad, pero eso corre a costo de cada uno.

J: Ok ok, ¢cree usted que seria bueno que la empresa realice ese incentivo o no cree que afecte?

E: Si claro, deberia. Si el Teletrabajo es algo que vino para quedarse deberia de haber algun
incentivo que esté ligado a la productividad, y también que de una u otra forma pues bueno,
usamos el internet todos los dias y deberia haber un convenio.

J: Entiendo, ¢considera usted que el Teletrabajo con respecto al trabajo convencional es méas o
menos eficaz a la hora de cumplir con los objetivos de la empresa?

E: Bueno vamos a ver, si hablamos de eficacia aqui hay unos factores que independientemente
del Teletrabajo o no, han afectado el nicleo del negocio de consultoria y lo que es la plataforma
de empleabilidad, pero esto va mas ligado a la situacion econdémica que ha pasado el pais, el
impacto que ha tenido también toda esta recesion economica donde muchos sectores han sido
afectados con corte de presupuesto, ha llevado a que las organizaciones disminuyan insumos. Yo
creo que el tema de eficacia en cuanto a la parte productiva, en cuanto a la parte administrativa,
de gestion, no se ha visto afectada. Mas bien creo que sin miedo a equivocarme y viendo los
reportes mes a mes hemos visto cémo se ha incrementado la produccién y se han tenido
beneficios. Mas bien ahora se habla de que los colaboradores ya no quieren volver a trabajar en la
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oficina, y debe verse cédmo se puede realizar un balance que se ajuste a los colaboradores y la
organizacion. No podria decir que hay una diferencia entre la presencialidad y la virtualidad, si te
puedo decir que hay cargas de trabajo mayores, eso si, claro que si. Por el tema casualmente de
las reuniones, de la comunicacion que ha sido uno de los principales retos. No es o mismo
levantarse e ir a la otra esquina donde tengo un compariero y preguntarle, que esperar que me
responda y me envie el meeting para poder reunirnos donde antes era mas rapido por la
presencialidad. Sin embargo, creo que en toda esta curva de aprendizaje 2020-2022 la gente ya ha
adoptado el Teletrabajo en su dia a dia, creo que se ha ido madurando y entendiendo la visién del
negocio, que en caso nuestro es un producto digital que no requiere presencialidad, y requiere
firmar un contrato. Creo que si alguna vez se ha visto afectado el rendimiento o efectividad ha
sido mas por un tema de mercado, una variable externa no ligada al desempefio por Teletrabajo.

J: Ok ok, antes me mencionaba que el Teletrabajo ha realizado algunos cambios en los costos de
la empresa, no sé si me pueda hablar un poco de eso.

E: Si bueno, una empresa como Grupo Nacion donde hay una capacidad instalada para unas 900-
1500 personas, a la hora de una poblacion mas del 85% mandarlos a trabajar a la casa, esto ha
impactado positivamente en los recursos, recibos de servicios publicos. Se eliminaron convenios
que se tenian con sistemas con CISCO, por ejemplo, y ahora se mantiene desde el domicilio de
cada uno sin necesidad de alguna conexidn en especifica debido a un ajuste de sistemas. Ademas
de eso, por supuesto que el impacto ha sido positivo por cuidar al colaborador de posibles
contagios. Otro tema importante es que se evidencid realmente que ya el rendimiento no esta
ligado a la productividad, sino propiamente del colaborador y como administra su tiempo
independientemente de si esté en la casa 0 en la empresa. Hay colaboradores mas comprometidos
por temas de que en algunos casos se han incrementado y probablemente se han podido abarcar
mas cantidad de clientes y negocios que en la presencialidad, un colaborador salia en la mafiana
de la oficina para atender una reunién lejana, de regreso perdia casi todo su mediodia regresando;
en la tarde el colaborador se ponia al dia. En cambio, con la virtud del Teletrabajo, a la distancia
de sélo una pantalla se abarca una reunion y basicamente pueden ampliarse hasta por ejemplo 3
reuniones. Hay una distribucion del tiempo con mayor apertura a la disponibilidad. Ahora se
aprovechan mejor los recursos y se da un sentimiento de pertenencia cuando hay reuniones
presenciales esporadicas. Hay sentimiento de mas compafierismo y comunicacion que antes.

J: La siguiente pregunta seria, ¢cual considera usted que seria la mejor forma de implementar el
Teletrabajo en una empresa de servicios? Lo ideal.

E: Hay que analizar muy bien a donde se va a implementar, la industria de servicios es muy
amplia. Puede ser que aun siendo servicios para algunas categorias o negocios no sea funcional
algin método como puede que para otro si lo sea. Creo que aqui depende mucho del negocio y la
especificidad, incluso el personal y las politicas que se tengan. No creo que haya alguna férmula
maégica para decir que este es el secreto para tener éxito en una compafiia y lograr incrementar
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ventas. Hay que analizar caso por caso mas que repetir como loro una buena politica en una
empresa sin antes sopesar pros y contras, el impacto que tendra su implementacion. De nada nos
serviria implementarlo del todo, porque si a una empresa le va bien no significa que a otra le vaya
a ir igual. Pienso que se debe analizar muy bien el negocio. Aun asi creo mucho en la modalidad
hibrida, donde haya presencialidad con virtualidad, donde en lo presencial se puedan tratar temas
que en lo virtual suelen ser mas lentos: toma de decisiones, lluvia de ideas. Detras de una pantalla
muchas veces no vemos si el colaborador esta poniendo atencion. Hay cierta resistencia a las
camaras. Esto también pasa en las universidades. La gente que pone excusas para no poner
camaras, como fallos de internet, no estar bafiado, etc. Creo que debe implementarse un sistema
que tenga reglas claras y sobre todo mas que implementarlo, es educar al colaborador para que
entienda qué es el Teletrabajo y cuéles son sus implementaciones. Creo que la presencialidad, la
pandemia la afecté mucho. Y todo migro a lo virtual, donde las empresas llegan a tocar las
puertas de las casas u apartamentos. Entonces creo que la implementacion del Teletrabajo optima
es aquella que se pueda medir, que se pueda controlar, estandarizar y adaptar a las condiciones
del colaborador. La que se pueda estudiar y sacar lo mejor y las buenas practicas. La que se
pueda implementar, analizar e incluso generar un plan piloto con una poblacién que dé resultados
viables para poder implementarlo luego con mas seguridad.

J: Muy bien, entiendo, me parece una respuesta muy completa, te lo agradezco. La siguiente
pregunta seria, ¢cuales son las condiciones a modo general en que realizan el Teletrabajo los
colaboradores de su organizacién? ;Como es el ambiente?

E: Bueno, es complejo de responder porque la verdad no ha existido y cosa que me parece que es
un area de mejora, un area de retroalimentacion transparente de parte de los colaboradores ante su
percepcidn del Teletrabajo. No es o mismo decir me gusta Teletrabajar porque puedo
levantarme, hacer el desayuno, el almuerzo, lavar ropa mientras trabajo. A levantarme y decir me
gusta el Teletrabajo porque no uso maquillaje, perfume, tacones y me he ahorrado mucha plata.
No hay mucha visibilidad, que los colaboradores comenten cuéles son sus condiciones. Si existe
una serie de recomendaciones en cuanto a un ambiente tranquilo, ojalé& separado de la habitacidn
que a veces no se cumple, y también con la conectividad a internet. Especificamente Grupo
Nacion no tiene alguna clausula que nos indique algo mas alla de la conectividad y la
disponibilidad. De forma extraordinaria, mas informal, he escuchado comentarios de compafieros
desde que estan felices a pesar de que trabajan desde su cuarto encerrados, hasta otros que
trabajan en la mesa donde comen almuerzan cenan, con sus hijos a la par y una serie de
distractores que parecieran ser mas bien perjudiciales para el desarrollo y desempefio del puesto.
Son aspectos muy opuestos. Asi como también creo que falto orientacion a nivel de salud
ocupacional, y sobre buenas préacticas para sobrellevar el Teletrabajo.

J: Muy ligado con esta pregunta, ¢has escuchado opiniones a nivel general de los colaboradores
con respecto al Teletrabajo?
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E: Si, pues los que he escuchado estan los que quieren una modalidad hibrida y los que no
quieren regresar definitivamente. Desde el 2019 para aca no he encontrado a alguien que diga que
no puede o quiere hacer Teletrabajo, 0 que diga que le gustaria regresar a la oficina. La mayoria
lo que dice es que les gustaria ir un par de veces a la semana y algunos definitivamente no
quieren, porque dicen que pueden ser igual de efectivos tanto en casa como en el trabajo.

J: Ok ok, entiendo. Continuando con la pregunta final, ¢;dentro de su organizacion cree usted que
el Teletrabajo sea una herramienta que se siga implementando a futuro o sélo debido a la
pandemia del COVID-19?

E: Bueno, actualmente hay departamentos que ya volvieron a la presencialidad 100%, ha
generado opiniones divididas, hay gente a la que les parece drastico. Y algunos departamentos
como el mio siguen manteniendo Teletrabajo 100%, no obstante, ya se implementd una reunion a
la semana presencial para vernos las caras, conocernos mas, medir emociones, pensamientos.
Resolver temas mas rapidamente. Hemos preguntado y escalado las consultas, nosotros también
vamos a entrar en la modalidad presencial, sin embargo, no se ve la presencialidad 100%
necesaria, dependiendo del area se implementard modalidad hibrida. Esto ha sido un gran paso y
a la vez un reto, se ha readecuado los lugares de trabajo, cuidando la salud de los colaboradores,
ya que la pandemia vino para quedarse. Se trata de que el espacio fisico sea el 6ptimo. Se ha
hablado de esta modalidad hibrida donde se turnen las modalidades.

J: Muchas gracias don Emmanuel, ¢quieres aportar algo a nivel personal relacionado con el
Teletrabajo antes de retirarnos?

E: Si bueno, las compafiias deben entender que no es cuestion de traer a los colaboradores a
trabajar y asi vigilarlos y controlarlos; los clientes siguen estando desde casa, pidiendo
virtualidad. Yo he propuesto a clientes reuniones personales y me han manifestado que prefieren
lo virtual, entonces el mercado como tal nos ha ensefiado que esto va a ser un proceso muy
gradual; no creo que desaparezca, pero si se llegara a un equilibrio entre lo virtual y lo presencial.
Todavia seguimos redescubriéndonos, y hay muchos temas también relacionados a la estabilidad
mental, concentracion que pueden afectar, asi como también efectos motivadores. Las empresas
deben entender que no es solo dar la computadora, sino educar a los colaboradores sobre como
llevar el Teletrabajo y ante eso no estaban preparadas las empresas.

J: Entiendo Emmanuel, muchisimas gracias por el tiempo, jhasta luego!

E: Con mucho gusto, espero te sirvan y cualquier cosa estamos pendientes.
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Anexo 2.4. Entrevista a Mauricio Garita Segura.
Mauricio Garita Segura, departamento académico.

“Juan” representa al entrevistador, Juan Carlos Gonzalez Solis.
“Mauricio” representa al entrevistado y experto en teletrabajo, Mauricio Garita Segura.

Entrevista:

Juan: Bueno primero que todo mi nombre es Juan Carlos, yo estoy haciendo mi trabajo de
graduacion para optar por el titulo de bachillerato, mi tesina es acerca del Teletrabajo.
Si gustas puedes presentarte y comenzamos con las preguntas.

Mauricio: Muy bien mi nombre es Mauricio Garita Segura, soy profesor en diferentes
universidades privadas. Actualmente estoy trabajando en el area de administracion de empresas,
realizo Teletrabajo en dos universidades, y también doy cursos virtuales asincronicos desde hace
mas de 2 afios. Antes de la pandemia ya estaba trabajando con los cursos asincrénicos bajo
Teletrabajo. Soy graduado en administracién de empresas con énfasis en mercadeo, y también
con énfasis en finanzas, dos licenciaturas y estoy terminando mi maestria.

Juan: Ok perfecto, entonces comenzamos con las preguntas. La primera seria: en su organizacion,
¢cuando y por qué motivo empez6 a implementarse el Teletrabajo?

Mauricio: Ok me voy a referir a mi trabajo previo a lo que es la pandemia, empezamos a utilizar
el Teletrabajo en el 2019, y se utiliz6 una metodologia asincrénica para técnicos profesionales en
el area de administracion de empresas.

Juan: ¢Y por qué comenz6 a implementarse este modelo?

Mauricio: Se implementé como una metodologia para tener una mayor cobertura de mercado de
estudiantes que no se podian trasladar a una sede, y a través de la virtualidad ellos pudieran
acceder. Fue una estrategia para llegar a un mercado mas alla de la gran area metropolitana.

Juan: Ah ok, ¢y también ibas a la presencialidad? ;Era una metodologia mixta?

Mauricio: Fue presencial hasta el 2019, donde se empezé a implementar ese modelo 100%
virtual.

Juan: Entiendo, la siguiente pregunta seria: ;considera usted que el Teletrabajo es una
herramienta viable para realizar las labores dentro de su organizacion?
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Mauricio: Si, totalmente. Porque permite en este caso lo que es la formacién educativa, utilizar
diferentes plataformas que podrian ser mas interactivas e interesantes con metodologias mas
modernas en el aprendizaje de los estudiantes.

Juan: Comprendo. ¢Los colaboradores que realizan Teletrabajo tienen un rendimiento adecuado
que cumpla con los estandares de la organizacion?

Mauricio: En mi caso siempre estoy evaluado tanto por la organizacion como por mis clientes
que serian los alumnos. Después de utilizar el Teletrabajo he obtenido notas iguales a las que
tenia antes en presencialidad. Tanto en evaluacion de mi contratante como de mis estudiantes.
Entonces se evalla y se obtiene un rendimiento igual o mejor porque se pueden utilizar
herramientas interactivas que tal vez en la presencialidad no se podian utilizar.

Juan: Ok perfecto, la siguiente pregunta seria: ¢cuales considera usted que son las principales
ventajas y desventajas del Teletrabajo en su organizacion?

Mauricio: Ok empezando con las desventajas: no hay una desconexion en horarios, se tiene una
sobrecarga horaria ya que el Teletrabajo muchisimas veces no respeta esos tiempos que
anteriormente la presencialidad si los tenian, se cumplia con un horario de cierta hora a cierta
hora y listo. En la virtualidad en cualquier momento se le envia a uno un enlace o una reunién
urgente y hay que conectarse. Entonces hay un aprovechamiento por parte del patron.

Otra desventaja es que no se cumple con las normas de postura o0 ergonémicas porque en muchas
de las casas donde se teletrabaja, no tenemos ese espacio adecuado y a largo podria verse una
mala postura o una afectacion fisica. Otra desventaja podria ser que en la virtualidad hay muchas
personas que parecen estar conectadas en una reunién y realmente no estan participando de la
misma, queda como de una manera presente porque esta en la reunion, pero esta haciendo otras
actividades. Y la dltima desventaja serian los distractores a los que estamos expuestos, porque
tenemos cerca a hijos, familia, pareja, situaciones en la casa, etc.

En cuanto a las ventajas se incluye lo que son los viaticos, hay un beneficio podria decirse en los
tiempos de traslado. Yo que personalmente trabajo para diferentes organizaciones me ha
permitido impartir en cortos periodos de tiempo diferentes reuniones sin necesidad de
trasladarme. Por ejemplo, tenia que estar en Santa Ana de 1 a 5 de la tarde, y a las 6:15 debia
estar en Heredia. Era hora y quince era justo y necesaria para poder llegar, pero si habia una presa
0 problema vial no llegaba a tiempo; en cambio con el Teletrabajo puedo tener las dos reuniones
en agenda sin ningun problema, simplemente me desconecto de una y me conecto a la otra y eso
es una gran ventaja en el ahorro de tiempo.

Juan: Entiendo, para continuar con la siguiente pregunta, ¢cuenta su organizacion con algin
sistema de retroalimentacién o medidor de desempefio referente a la implementacion del
Teletrabajo?
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Mauricio: No, lo que se mide es un proceso de evidencias de las diferentes reuniones que se
tienen, quedan grabadas. Si una dura 2 horas a partir de esas 2 horas va a ser el proceso de pago,
tienen que venir con un video grabado. Pero un sistema o algo mas profesional como tienen
algunas otras empresas no, nosotros no contamos con eso.

Juan: Comprendo, la siguiente pregunta seria: ;mediante qué herramientas y métodos se realiza el
Teletrabajo en su empresa?

Mauricio: No hay ningun tipo de entrega de equipo de computo, ayuda con la conectividad a
internet, subvenciones, no hay absolutamente nada. Lo que si dan es por ejemplo los accesos, las
licencias de los programas que nosotros utilizamos, si yo tuviera que comprarlos serian muy
caros, y sin ellos no podria dar clases, no podria tener las diferentes reuniones que tengo, y las
licencias son bastante caras. Pero después de ahi no hay ningun tipo de subvencion o ayuda, yo
trabajo con mi propio equipo de cdmputo, mi propio mobiliario, sillas, etc. No hay ninguna ayuda
de ese tipo en mi empresa. Sin embargo, cuando yo acepté esas fueron las condiciones, por eso
no lo veo como una desventaja. Fue algo que se dio en la contratacion en el 2019, el equipo de
computo, la conexion a internet y el ambiente para poder realizar las reuniones yo lo tuve que
aportar debido al contrato. Si hubiera sido repentino por el tema de la pandemia, habria sido mas
dificil el proceso. Pero estdbamos muy claros con las condiciones.

Juan: La siguiente pregunta seria, ¢considera usted que el Teletrabajo con respecto al trabajo
convencional es mas o menos eficaz a la hora de cumplir con los objetivos organizacionales?

Mauricio: Para mi es més eficaz, porque vamos a la variable humana, que estd mucho mas
relajada en el aspecto que los tiempos de traslado son muy desgastantes, en este caso de la
vivienda al trabajo. EI poder estar en un punto en donde yo no me desgasto en ese ambiente, hace
que yo como colaborador sea mas eficaz, no mas eficiente pero si mas eficaz.

Juan: Ok ok, comprendo. Continuando, ¢la ejecucién del Teletrabajo ha generado algin cambio
en cuanto a los costos de la organizacion comparado con el trabajo convencional?

Mauricio: Si, de hecho, la empresa para la cual yo trabajaba tenia un campus fisico alquilado, y
dejaron de alquilarlo porque pasaron a ser totalmente virtuales. Esto genera un ahorro en cuanto a
gasto de alquiler, de servicios publicos, mantenimiento, salarios, personas que daban de servicios
de limpieza o seguridad, etc. Si hubo un ahorro muy grande desde el punto de vista que la
compafiia dej6 de gastar en servicios y alquileres y ese dinero ahora se ahorra o se destina a otras
fuentes, como el gasto de la plataforma tecnoldgica, pero si existe un beneficio.

Juan: La siguiente pregunta seria, ¢cual considera usted que seria la implementacién dptima o
adecuada del Teletrabajo dentro de una empresa de servicios?
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Mauricio: Bueno, brindar todas las herramientas de conectividad para que se puedan desarrollar
los servicios, es importante también hacer un proceso de informacién al cliente final, o al usuario
final, para poder entender que la persona que esta brindando el servicio ahora esta en un ambiente
diferente y que podria experimentar algun tipo de trastorno tecnoldgico que afecte el servicio en
determinado momento, que no es excusar que el servicio sea malo, sino que puede experimentar
algun tipo de trastorno del servicio. Si se vuelve dptimo siempre y cuando se capacite y se dé
induccidn a los usos de los sistemas, de las VPN, de los procesos internos para poder tener
conexiones. Creo que las organizaciones si dan la debida capacitacién y dan las herramientas
tecnoldgicas el servicio seria mucho 6ptimo, y el Teletrabajo seria una herramienta espectacular
para las compafiias por el ahorro que se genera en los gastos fijos o en las cargas fijas que se
tienen para poder tener un edificio 0 ambiente laboral.

Juan: Muy relacionado con esta pregunta, para usted, ;cual modalidad es optima, la permanente
de Teletrabajo o la mixta?

Mauricio: En cuanto a la modalidad, depende mucho de la naturaleza de la compafiia, en el caso
de la mia somos 100% virtual y no hibrido, porque todos los reportes, todas las jefaturas y el
proceso es basicamente virtual. Y todo lo que va hacia delante, que serian los usuarios, los
estudiantes, también son 100% virtuales, entonces imaginate decirles que vayan dos dias
virtuales, o una semana virtual y la otra no; esto les incomodaria o no les permitiria a muchos
poder llegar, porque por ejemplo tenemos personas que son de zarcero, entonces imaginate que
tengan que venir en la noche un dia. No seria conveniente en este caso por la naturaleza de la
compafiia, pero hay compafiias que necesitan tal vez reuniones fisicas, interacciones, trabajo con
prototipos, plantas de produccion que si serian modalidades bimodales o hibridas. O empresas
que por su naturaleza necesiten un 100% de presencialidad. Depende mucho de la compafiia.

Juan: Ok ok, entiendo perfectamente, la siguiente pregunta seria: ;cuales son las condiciones a
nivel general en que los colaboradores teletrabajan en su organizacion?

Mauricio: Son ambientes hogarefios, porque tanto comparfieros de trabajo como los usuarios
finales estan desde sus casas. Tenemos algunas limitantes de concentracion por asi decirlo ya que
hay agentes dispersores que podrian impactar, por ejemplo, con la final de fatbol, a partir de
cierta hora ya los estudiantes no estaban poniendo atencidn y se tiene que terminar mas temprano
la sesion. Presencialmente algo asi pasaria en menor medida, porque la gente no tiene la misma
facilidad. Ese seria una de las condiciones adversas. Pero la gran mayoria trabaja desde salas,
habitaciones, escritorios, mesas; quiza sillas inadecuadas, etc.

Juan: Ok y muy relacionado con esto, ¢cree usted que las condiciones donde se realiza el
Teletrabajo tienen alguna repercusion en el rendimiento de los trabajadores?
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Mauricio: Si, claro que si. Hay una repercusién en el rendimiento, todo ambiente que no sea
laboral podria influir negativamente en las personas, no es lo mismo estar en el trabajo ejerciendo
a que uno esté en la casa y tal vez el hijo se llevé un golpe y comenzo a llorar, entonces eso hace
que automaticamente uno desconecte del trabajo y puede ser una condicion que afecte el
rendimiento, se va a ver, se pone hielo, se arregla todo y se gastan minutos en eso, y podria darse
un rendimiento inferior. Otro factor podria ser que las malas posturas del Teletrabajo puedan
pasar la factura, causar dolores corporales, una mala postura de cadera, de espalda, tal vez utilizar
un mouse incorrecto; pueden hacer que afecten al cuerpo e impiden o limitan el rendimiento. Y la
concentracion también puede afectar 100% en el rendimiento, entonces si se dan procesos que
repercuten en el rendimiento del colaborador.

Juan: Ok ok, la siguiente pregunta es, ¢cual es la opinion méas general de los colaboradores con
respecto al Teletrabajo en su organizacion?

Mauricio: Es que estan felices, les gusta, es una forma fécil de trabajar y que se genera mucho
ahorro con relacion a pasajes, gastos, alimentacion. Pero que al mismo tiempo que el patrono se
excede en la cantidad de horas en que realmente uno esta disponible para el trabajo, porque no
hay un respeto de jornada. Simplemente te envia un enlace, y practicamente te exige ingresar a la
reunién a cualquier hora porque uno esta en Teletrabajo, hay una invasién a la disponibilidad y el
horario de las personas, y por no quedar mal, por ese beneficio de estar desde la casa muchas
personas no contradicen o no llevan la contraria de conectarse, entonces también por ese lado hay
mucho disgusto e inconformidad, porque no hay un respeto realmente. Por ejemplo, hace poco en
Francia se paso la ley de disponibilidad laboral, que en cierta hora a cierta hora el patrono ya no
puede enviar mensajes, buscar por correo, llamar, o si lo hace uno no tiene por qué atenderle.
Caso contrario aqui que de momento no hay una legislacion al respecto, y el patron entonces lo
Ilama a uno al mediodia de hora de almuerzo y uno no puede hacer nada, y eso genera tal vez un
aspecto negativo para los colaboradores, pero en verdad son mas las opiniones referentes a lo
positivo que lo negativo.

Juan: Ok correcto, es un tema complejo, para terminar la Gltima pregunta seria: dentro de su
organizacion, ;considera usted que el Teletrabajo sea una herramienta que se siga implementando
a futuro o solamente debido a la pandemia del COVID?

Mauricio: No, eso es una herramienta que lleg6 para quedarse, es una herramienta que se utiliza
desde hace muchisimos afios. Yo conozco del Teletrabajo desde los afios 90s, lo que pasa es que
se masifico por el tema del COVID y muchas empresas se han dado cuenta que no se han visto
afectadas, o los resultados estan dentro de un pardmetro aceptable. Es algo que llego6 para
quedarse no s6lo en mi organizacion, sino en muchas mas, por ejemplo, call centers, ship service,
finanzas, temas legales. Todo eso lo permite porque se trabaja por medio de objetivos y logros y
la persona debe velar por cumplirlos. A partir de ahi se establece un rendimiento y se evalua, y la
persona goza del beneficio del Teletrabajo, aun asi si no se logran estos beneficios, debe de
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trasladarse a una modalidad fisica para poder seguir trabajando presencialmente por no ser apto
para el proceso. Pero es algo que no va a salir de los sistemas laborales, y mas bien debe
comenzar a legislarse para poder darle una base fundamental legal.

Juan: Entiendo, pues basicamente esa seria la entrevista don Mauricio, le agradezco mucho por su
tiempo, ¢le gustaria aportar algo mas respecto a su opinion y el Teletrabajo?

Mauricio: No, de mi parte eso seria todo. Muchas gracias, muy amable.
Juan: Claro, muchas gracias, voy a recopilar toda la informacién para la tesis, jhasta luego!

Mauricio: Con mucho gusto, si ocupa algo mas ahi estoy disponible, hasta luego.



