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Resumen

El presente proyecto radica en analizar el teletrabajo sobre el impacto en la
productividad de las empresas de servicio dentro de la ciudad de guayaquil, se pudo
observar gque esta nueva modalidad que se ha aplicado desde hace muchos afios ha
venido tomando un fuerte impacto pero sobre todo desde que empezdé la pandemia
del COVID-2019, quien paralizo a todo el mundo, hubieron pérdidas econémicas,
empresas cerraron, personas quedaron sin empleo entre otras afectaciones, fue en
este tiempo donde la modalidad del teletrabajo tomo fuerza a nivel mundial,
aportando beneficios tanto para duefios de las empresas como para los colaboradores
con la Unica finalidad de mejorar la productividad, el desenlace de esta investigacion
es presentar un marco teérico donde muestre estudios de como esté actualmente el
teletrabajo aportando a las empresas, analizando el rendimiento de la productividad y
buscar informacion donde se pueda obtener resultados reales para poder mejorar ain

mas la productividad de las empresas y hacer un mejor uso de ella.

Palabras claves: teletrabajo, productividad, empresa, empleador, modalidad,

rendimiento.
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Abstract

The present project is based on analyzing teleworking on the impact on the
productivity of service companies within the city of Guayaquil, it was observed that
this new modality that has been applied for many years has been taking a strong
impact but above all Since the COVID-2019 pandemic began, which paralyzed the
entire world, there were economic losses, companies closed, people were left
unemployed, among other effects, it was at this time that the teleworking modality
gained strength worldwide, providing benefits both For company owners as well as
for collaborators with the sole purpose of improving productivity, the outcome of this
research is to present a theoretical framework where it shows studies of how
teleworking is currently contributing to companies, analyzing the performance of
productivity and looking for information where real results can be obtained in order

to further improve the productivity of the s companies and make better use of it.

Keywords: teleworking, productivity, company, employer, modality,

performance.
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Introduccion
Antecedentes

El fisico e ingeniero Jack Nilles fue quien dirigié el disefio preliminar de ciertos
vehiculos espaciales y también sistemas de medios de comunicaciones para EEUU y
la NASA, luego de mantener una reunion con un planificador donde este le planteo la
idea de considerar poder resolver el problema del trafico de aquel entonces y de esta
manera poder evitar mucho alboroto en las carreteras y asi las personas puedan trabajar
mejor desde sus casas, pues, Jack qued6 pensando en aquella idea planteada y desde
ese momento abandond la industria espacial es decir si tomo en consideracion aquella

conversa y empezo con el proyecto.

El afio 1970 se unid a un grupo de ingenieros en la Universidad del Sur de California
siendo nombrado como director de Investigacion Interdisciplinaria enseguida con
ayuda de la Fundacion Nacional de Ciencia, empez0 a estudiar y a desarrollar sus ideas
dando como resultado el término al que actualmente llamamos Teletrabajo del que se
ha hablado durante muchos afios y siendo considerado como el padre del Teletrabajo
posteriormente termino sus estudios para el afio 1973 (Niles, 2014).

A finales de aquel afio en EEUU se manifestd la crisis petrolera, su causa principal
fue por el embargo de petréleo anunciado por los exportadores a los paises que
apoyaban a Israel en la guerra de Yom Kipur, obteniendo como resultado la escasez
de combustible, el cual era muy importante porque este servia para que las personas se
puedan movilizar de sus domicilios a sus trabajos, a sus estudios o a diferentes
situaciones personales, esto también empez6 a provocar problemas econémicos y no
solo afectando a EEUU sino en todo el mundo, fue entonces donde Jack desarrollo un
plan con el Teletrabajo incluyendo los beneficios de las Tecnologias de la Informacién
y la Comunicacién (TIC) y enseguida busca maneras de reducir recursos no renovables
no solo por la escases de petrdleo sino también por la contaminacién y la dificultad

que tenian las personas al trasladarse por el problema del trafico (Bertel , 2019).

Con el pasar del tiempo fue disminuyendo la crisis petrolera y ciertos paises
europeos optaron por tomar el plan estratégico del Teletrabajo descubriendo los
beneficios que aporta este a las empresas y a los colaboradores, logrando llegar a las
metas, generando rentabilidad, reduccion de costos, mejoras en la productividad, pero

2



sobre todo restablecer la vida personal y laboral de los trabajadores buscando
principalmente la satisfaccion de ellos y finalmente de esta manera fue tomando

sentido la nueva modalidad del teletrabajo.

En el afio 1980, IBM International Business Machines Corporation una reconocida
empresa multinacional estadounidense de tecnologia fue una de las empresas
fundadoras en adquirir un plan para el manejo del teletrabajo, logrando que sus
empleados puedan trabajar desde casa; la vision o el objetivo que tenia aquella empresa
fue la reduccién de gastos y el beneficio del tiempo, obteniendo grandes beneficios,
por ejemplo, para el afio 2009, el 40% de los trabajadores empezo a laborar en su casa
logrando la reduccién del espacio fisico de las oficinas aproximadamente 23 millones
de metros cuadrados, finalmente la empresa termino ahorrando més de 100 millones

de ddlares cada afio (Jara & Pelaez, 2015).

Actualmente el teletrabajo en Ecuador ha tomado mayor fuerza y existen muy pocas
empresas 0 personas que no hacen uso de esta modalidad, el avance de esta nueva
modalidad se ha dado por personas las cuales han creido y confiado por esta razon se
han involucrado mucho mas en el mercado competitivo y han aumentos el nimero de
emprendedores uno de los motivos es que el horario de sus trabajos es mucho mas
flexive que estar presencialmente cinco dias a la semana y méas bien aprovechar ese

tiempo con sus familiares.

El Ministerio de Trabajo indica que se puede obtener beneficios del teletrabajo para
las empresas y las personas esto a su vez es denominado una estrategia que cada dia
estudian los del departamento de talento humano entre esos beneficios esta el aumentar
la productividad y la satisfaccion del personal. Hoy en dia en Ecuador esta estrategia
estd aprobada por el Ministerio de trabajo, muestra una cantidad aproximada de15.200
personas que teletrabajan en empresas privadas, ante todo esto es necesario e
importante llegar al doble de aquella cantidad con el Gnico objetivo de lograr que las

empresas se adapten a esta nueva modalidad (Arias & Chila, 2017).

Ademas, describe, Arias y Chila (2017), al teletrabajo el cual nace del vocablo tele
quiere decir distante y la palabra trabajo significa ejecutar un acto ya sea fuerza

humano o mental (pag. 11).



Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) el nuevo brote de coronavirus
denominado Covid-19 el mismo que paralizo todo movimiento en el mundo trayendo
consigo confinamiento en algunos paises, causando pérdidas humanas, afectando
directamente a la economia del mundo, cambiando reformas en muchos gobiernos por
el bienestar de todos tomando medidas drasticas, A medida que la pandemia fue
avanzando se vio la necesidad de realizar teletrabajo el cual también dio un fuerte

impacto en la productividad de las empresas de servicio (OMS, 2020).

El portal Derecho Ecuador (2021), sobre el ambiente legal del teletrabajo en el

contexto ecuatoriano es que:

El aparecimiento de la pandemia ha obligado a varias empresas a reinventarse y una
de las alternativas es el teletrabajo como una modalidad que permite flexibilizar la
actividad laboral. Siempre y cuando se garanticen las condiciones éptimas al
trabajador para que permita teletrabajar. Victor Garro autor de un articulo denominado
Retos del teletrabajo en tiempos de coronavirus es enfatico en expresar que: ‘El
COVID-19 pasara en un tiempo, pero la experiencia generada con el teletrabajo en
equipo de manera virtual, organizado con buenas préacticas de gestion, planificacion y
colaboracioén, aunado a la incorporacién del 5G, marcard una nueva era en las
relaciones laborales y las tareas para las empresas que se sumen a esta nueva era. (pag.
1)

La Organizacion Internacional del Trabajo, describe que el teletrabajo es una
manera facil de operar esta modalidad donde detalla que no es necesario estar dentro
de las oficinas de trabajo puesto que las funciones laborales se las puede lograr en
cualquier otro sitio en el que se encuentre el trabajador obviamente si existe una
separacion entre ellos y el empleador asi mismo pierden contacto con sus comparieros
y jefes, pero se obtiene una solucion por medio de las TIC este conjunto de tecnologia
y comunicacién si permiten la conexion entre ambos. (Catafio & Gomez, El concepto

de teletrabajo: aspectos para la seguridad y salud en el empleo, 2014).
Planteamiento del problema

Como los antecedentes describen el impacto del COVID en el contexto laboral
generd un problema de productividad en el desarrollo de las actividades seglares dentro

de una empresa.



Entre las causas que dan lugar a la falta de productividad en el contexto de la

pandemia se identifica los siguientes elementos:

Uso ineficiente de los recursos, durante la pandemia existié una distribucion de cargas
excesivas de trabajo para los colaboradores.

Falta de coordinacion de los procesos de servicios, debido a que no habia un control
presencial de los trabajadores, las empresas presentaron inconvenientes en la
interaccion a través de la cadena de valor de servicios.

El incumplimiento de las entregas de los servicios a prestar se representa mediante las
demoras en las estimaciones de tiempo pactado en el trabajo.

Y la mala atencion del personal del servicio al cliente, el cual requiere capacitaciones

especiales para el teletrabajo
Y los efectos o resultados que se obtiene de los problemas productivos son:

El aumento de los costos operativos al desarrollar los servicios en la empresa.
Demora en los servicios a dar a los clientes
Disminucion del factor competitivo de la empresa, lo que deriva en la pérdida de

ingresos econdmicos Yy la disminucion de los clientes.

Es necesario recalcar que la investigacion analiza el impacto del teletrabajo en la
productividad de las empresas de servicios en la ciudad de Guayaquil, ademas
mencionaremos la problematica de esta nueva modalidad de trabajo a su vez las
dificultades que presentan al verse afectada la productividad de las empresas, como
objeto de estudio se dirige a empresas de servicios que seran encuestadas, como se ha
dicho anteriormente el teletrabajo lleva muchos afios pero aqui en Ecuador fue
aprobado en el afio 2021 a causa de la pandemia tomando un mayor impacto a nivel

mundial.

La mayor preocupacion por parte de las empresas es el aislamiento de los
teletrabajadores razon por la cual no tienen el control necesario hacia ellos y hacia las
funciones que se les otorga ademas de estar expuestos a distracciones por este motivo
también se suele perder la relacion entre empleador y trabajador por lo que mas tiempo
pasan tras una computadora o celular y deja de existir ese afecto o seguimiento en

persona.



Existe también un problema muy comdn en la distancia que mantienen los
teletrabajadores de su lugar de trabajo motivo por el cual ellos pasan por una
separacion entre su vida familiar y laboral desarrollando conflictos como la falta de
comunicacion con el empleador dando como resultado poca satisfaccion laboral y
bajaria el rendimiento de la produccion, por esto es necesario las encuestas, a su vez
es obligacion por parte del empleador capacitar a sus empleados no solo para que
lleguen a las metas o aumenten la produccién sino para saber cdmo enfrentar de

problema al momento que se presente y pues no se desmotiven.
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Objetivos
Obijetivo General

Analizar el impacto del teletrabajado en la productividad de las empresas de

servicio durante el periodo 2020-2021 en la ciudad de Guayaquil.
Objetivos Especificos

Fundamentar tedrica, referencial y legalmente la investigacion basada en las variables
de estudio teletrabajo y productividad.
Diagnosticar la situacion actual de una empresa de servicio referente al impacto del
teletrabajo en la ciudad de Guayaquil.
Analizar los resultados obtenidos para determinar el impacto del teletrabajo en la

productividad de la empresa de servicio bajo estudio.
Justificacion

Actualmente por parte de los colaboradores se presentan diversos obstaculos como
estrés, presion, inconformidad laboral, gastos adicionales de energia, internet,
inversion en equipos, poca disponibilidad de tiempo para ejecutar las tareas sefialadas
por el exceso de trabajo, ciertos trabajadores se llevan informacion confidencial sin
autorizacion de los jefes por lo cual todo esto complica la nueva modalidad del

teletrabajo causando un bajo rendimiento en la productividad de la empresa.

Dicho de otra manera, es necesario estudiar y analizar cuidadosamente el por qué
las empresas de recursos humano cada vez se encuentran evaluando y buscando formas
de concretar un adecuado manejo del teletrabajo ya que este es muy fundamental en el
mercado laboral ecuatoriano, logrando generar nuevas fuentes de empleo dando
oportunidad a personas con diferentes tipos de discapacidades y sobre todo para
reducir los costos en recursos y finalmente lograr aumentar la productividad de las

empresas.

Después de analizar varias definiciones sobre el teletrabajo podemos resumir que
segun el Ministerio de las Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones la
modalidad del Teletrabajo tiene beneficios como incrementar la rentabilidad,

disminuir costos fijos, restaurar la calidad de vida de las personas y su capacidad de
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trabajo en equipo no olvidando la importancia de que sean capacitados referente al uso
de las nuevas tecnologias, mejorar la movilidad en las vias y finalmente ayudar al

medio ambiente.

Pregunta de Investigacion

¢Qué factores intervinieron en el teletrabajo en la productividad de las empresas de
servicio en la ciudad de Guayaquil?

¢Cudl es el impacto generado con la implementacion del teletrabajo en la
productividad de las empresas de servicio en la ciudad de Guayaquil?

¢Qué beneficios trae el Teletrabajo a las empresas de servicio en la ciudad de
Guayaquil?

Limitaciones

Las limitaciones que se presentaron durante la preparacion de mi trabajo de
investigacion se llevaron a cabo dentro de la ciudad de Guayaquil. Los afios
correspondientes de analisis en el presente estudio de investigacion fueron del 2020 al
2021. Para el desarrollo de la presente investigacion se utilizd informacion actualizada
que se encuentra en el ACUERDO MINISTERIAL Nro. MDT-2021-081, afio 2021.

Oportunidad para poder mostrar a los estudiantes o personas que tengan acceso a
este proyecto los resultados del estudio del impacto de la productividad del teletrabajo

y analizar los puntos que se consideran mas relevantes dentro del teletrabajo.

Otra limitante segun el proyecto de investigacion se basé en consultar a los
colaboradores y a los duefios de las empresas de servicio, no se presento
inconvenientes alguno por lo tanto se pudo obtener respuestas a las encuestas y

entrevistas que se les planteo.

Como ultimo limitante el proyecto de investigacion se lo realizé en medio de la
pandemia Covid-19, lo que significd que las entrevistas con los duefios de las empresas
fueron via remota usando la tecnologia de la que actualmente tenemos oportunidad

como las TIC.
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Delimitaciones

El tiempo para cumplir con el progreso de este trabajo de titulacion fue de cuatro
meses, lo que corresponde a un semestre académico, aproximadamente culmina el mes
de febrero del afio 2021. El proyecto de investigacion se delimita a una exploracion de
diversos prototipos como material bibliografico, tesis de grado, C. del T., sitios web,
IOT y OMS.

Tener en consideracion el analisis de los resultados y obtener la recoleccion de datos
de las entrevistas y encuestas en un tiempo determinado. Los datos de los
colaboradores y de todos los implicados deberan ser de empresas de servicios y estar

ubicados dentro de la ciudad de Guayaquil.

Finalmente, como ultimo delimitante se tomo en consideracion que los implicados
de la base de datos tengan conocimiento de la implementacion y del uso del teletrabajo,

adicional fueron empresas tomadas de las Super Intendencia de Compaiiias.
Hipotesis

Hipotesis 1. Las personas teletrabajadoras que tienen un lugar separado para cumplir
con sus funciones laborales tienen menos interrupciones entre su vida laboral y
familiar o viceversa, tienden a trabajar menos horas a la semana comparado con los
que trabajan en la sala de su casa u otro lugar ocupado que les moleste.

Hipotesis 2. Las personas teletrabajadoras que no tienen un lugar separado para
cumplir con sus funciones laborales tienen mas interrupciones entre su vida laboral y
familiar o viceversa, terminan trabajando mas horas a la semana comparado con los

que si.
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1. Capitulo I: Revision Literaria
1.1. Marco Tedrico

El presente tema de investigacion se enfoca principalmente en el impacto que causa
el teletrabajo en la productividad de las empresas de servicio, luego de realizar varias
observaciones en diferentes fuentes, revistas, documentos y articulos aprobados se
descubrieron conceptos y teorias que tienen relacion a esta nueva modalidad de
trabajo, las cuales se detallara posteriormente.

1.1.1. El Teletrabajo

Definicion de teletrabajo.

Actualmente el teletrabajo no solo se lo describe como una nueva modalidad de
trabajo este también pertenece a una cultura del trabajador la cual tiene un efecto con
la cultura presencial que existe desde la antigliedad y con la que adn se vive hoy en dia
en ciertas empresas y organizaciones de diferentes maneras, no estd demas recalcar
que esto provoca un desafio dentro de la sociedad por este cambio que dio origen a
partir de la pandemia, por ejemplo la manera en que los trabajadores perciben esta
modalidad, la capacidad de cada uno de ellos frente a los retos que se presentan, sobre
todo la magnitud de la rentabilidad o la productividad son divisores importantes que

se muestran en la presencialidad (Villafrade & Palacios, 2016).

Calificando a la modalidad del teletrabajo como un experimento teniendo en cuenta
que avanza gracias a la tecnologia y a las TIC, el incremento de la productividad de
las empresas, la pasion por el trabajo (Benjumea, 2016). Finalmente, y muy importante
la disminucidn de los gastos que tienen que ver con el transporte, limpieza, vestimenta,
combustibles, mantenimiento de vehiculo, parqueo y alimentacion entre otros (Alvaro
& Flores, 2020).

Toda organizacidn o empresa que tiene la intencién de hacerse cargo de manejar el
teletrabajo es muy importante y a la vez necesario planificar, desarrollar proyectos o
sistemas en el que su Unica vision sea el cambio cultural que conduce a esta nueva
modalidad de trabajo y una vez logrando este método poder alcanzar a las metas que
se planteen. (Arpi, 2018).
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Beneficios del teletrabajo.

Existen varios beneficios generales del teletrabajo tanto para la empresa, dentro de
cada departamento, para los empleados, para el medio ambiente, la sociedad, etc. Se

detalla a continuacion los beneficios mas comunes que presenta esta modalidad.

Tabla 2.
Beneficios del Trabajo

BENEFICIOS

Mejora la productividad laboral.
Reduccion de costos fijos.
Impulsa el uso y apropiacion de las nuevas
tecnologias.
Reduccion de espacio fisico.
Buen
manejo de tiempo al momento de ordenar tareas
logrando cumplir con todas las funciones.
Evitar viajes innecesarios ejemplo un dia festivo.
Facil conciliacién entre la vida laboral y personal.
Libertad y flexibilidad laboral.
TRABAJADOR  Minimiza gastos extras.
Menores bajas por enfermedad.
Mejora calidad de vida.
Ahorro de combustible y parqueo.
Aporta al mejoramiento de la movilidad en las
ciudades.
Menos discriminacion laboral
Menos congestion de trafico y accidente.
Reduce los indices de contaminacion.
MEDIO Contribuir con el medio ambiente a la hora de
AMBIENTE dirigirse hacia sus trabajos de esta manera evitando el
uso de combustible.

EMPRESA

SOCIEDAD

Nota: descripcion de las ventajas del teletrabajo. Fuente: (Mojica & Rodriguez, 2021).
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Desventajas del teletrabajo

El teletrabajo sin duda alguna nos muestra un sin numero de beneficios siendo un
programa eficaz y eficiente para la gran mayoria de las organizaciones, sin embargo,

no podemos dejar a un lado las desventajas que esta nueva modalidad.

Tabla 3.
Desventajas del Trabajo

DESVENTAJAS

Afecta la productividad laboral.

Inversion en equipos.

Riesgo por robo de informacion
EMPRESA . .

confidencial de la empresa.

Menor control o seguimiento de la

persona.

Se le dificulta desconectarse de sus

actividades laborales, es probable que el

empleador le pida nuevas actividades
TRABAJADOR  fueradel horario laboral.

El factor motivador disminuye.

Disponibilidad ilimitada de distracciones.

Falta de orientacion.

Nota: descripcion de las desventajas del teletrabajo. Fuente: (Ramirez & Hernandez,
2020).

Modalidades de teletrabajo

En Guayaquil y en muchas partes del mundo por casusa de la pandemia el
teletrabajo ha evolucionado a tal punto que hoy en dia cada vez las empresas y
organizaciones estan dando la opcion de hacer de esta nueva modalidad como parte de
la vida sin miedo y enfrentando a todo riesgo que se presente. Se mencionara a
continuacién tipos o clases de teletrabajadores, que ejecutan sus funciones o tareas de

diferentes maneras mostrando el perfil de cada uno.
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Trabajo a domicilio

Este tipo de trabajo es llamado también trabajo autbnomo son aquellas personas
autosuficientes que laboran dentro y fuera de las horas laborales usando las TIC como
herramientas necesarias para sus actividades y funciones, ellos pueden ejecutar sus

tareas desde cualquier espacio en el que se encuentran. (Catafio & Gomez, 2014).

Por otro lado, se entiende que los teletrabajadores a domicilio reemplazan el espacio
fisico de la oficina dentro de la empresa por un espacio establecido por ellos el cual es
usado como oficina. (Carrasco, 2016).

Trabajo suplementario

Es denominado trabajo suplementario a personas que mantienen un contrato
laboral, quiere decir que teletrabajan en los dias que el empleador le asigne y el resto
de los dias debe acercarse a la entidad a cumplir con sus actividades, por lo general
son dos dias que teletrabajan de acuerdo con el contrato establecido. (Rodriguez &
Fiesco, 2018).

Telecentros

Se les denomina telecentros a todos trabajadores que se dedican a utilizar sus
dispositivos moviles para la elaboracion de sus tareas asignadas. En su jornada laboral
se les da la oportunidad de estar fuera de la entidad con frecuencia. (Puchol, 2016, pag.
158).

Se entiende que no tienen un lugar estable para la elaboracion de sus tareas, mas
bien los tienen de un lugar a otro para el cumpliendo de las mismas. Se puede deducir
que los teletrabajadores que se dedican a esta modalidad viven cerca de la entidad o la
cede, de este modo se les permite tener un mejor desplazamiento al lugar de su destino
de trabajo. (Vargas, 2020).

Uso de las tecnologias de la informacién y comunicacion

El término de las TIC, la Real Academia Espafiola, describe a cada uno de esta
sigla, por ejemplo, a la tecnologia como sistemas que permiten poder conocer la parte

cientifica de todo estudio, a la informacion como el medio que hace posible agrandar
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un tema especifico analizando de manera precisa y finalmente a la comunicacion como

el medio de transmision en relacion entre el emisor y el receptor.

El llevar un eficiente manejo de las TIC ha logrado a diferentes industrias y a
entidades a cumplir con su objetivo frente al mundo avanzado lleno de tecnologia en
el que se vive. Al usar todos los medios de transmision se ha logrado sacar provecho

frente a las necesidades que la comunicacion necesita.

El uso de nuevos tipos de sefiales y el desarrollo de nuevos medios de transmision,
adaptados a las crecientes necesidades de comunicacion, han sido fendmenos paralelos
al desarrollo de la historia. Otros hitos y hechos importantes que han marcado la
evolucion de las telecomunicaciones y, por tanto, el devenir de las tecnologias de la

informacién y comunicaciones (Sarmiento, 2017).

CLASIFICACION  Redes “La telefonia fija, la banda ancha, la
DE LASTIC telefonia mavil, las redes, television o las redes en
el hogar son algunas de las redes de TIC”.

Terminales “El ordenador, los teléfonos moviles,
los televisores (Smart TV) o las consolas de juego”.

Servicios en las TIC “Correo electronico, la
busqueda de informacion, la banca online, fuentes
multimedia (audio, musica, television y cine), el
comercio electrénico, los videojuegos, los servicios
moviles y la version online de la administracion, el
gobierno, la sanidad y la educacion. Recientemente
han aparecido mas servicios como los blogs, las
comunidades virtuales o los Peer to Peer ™.

Figura 3. Clasificacion de las TIC.

Nota: desglose de las tipologias de las TIC para el teletrabajo. Fuente: (Murillo & Pefia,
2016).
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Innovaciones tecnoldgicas a causa del teletrabajo

A nivel mundial no se conoce aln el avance que puede llegar a tener la pandemia
por lo que todavia se presentan casos y se siguen tomando decisiones sobre las
restricciones para prevenir el contagio, a raiz de esto la tecnologia ha tomado un fuerte
impacto por lo que es necesario el avance de este lo cual ha dado buenos resultados
tanto para las empresas como para la vida de las personas. La crisis aumento en todos
los paises también esto provoco que la tecnologia, las TIC y el mundo virtual tome
fuerza de esta manera extendiéndose el teletrabajo. (Softtek, 2020).

Valor de mercado global de la Inteligencia Artificial
(en miles de millones de dolares)

2020

126

2025

Figura 4. Valor de mercado global de la IA.

El teletrabajo es un recurso muy importante con grandes beneficios que hoy en dia
gracias a €l se puede mantener la productividad en las empresas, organizaciones
incluso para muchos emprendedores, esto no solo es momentaneo ya que miles de
empresas se han unido a esta modalidad de trabajo formando una tendencia, por
ejemplo, estan las siguientes: Adobe, Amazon, Dropbox, Facebook, HubSpot y

Microsoft son ejemplos de empresas que se adaptaron a este estilo de trabajo.
MONDAY

Es una de las plataformas mas importante la cual las empresas empezaron a usarla
con mayor fuerza en tiempo de pandemia, tiene muchos beneficios entre ellos, logra
que el trabajo en equipo funcione y lo mantiene en un solo lugar, es confiable, permite
que se puedan instalar aplicaciones los cuales sirven para optimizar los procesos

[levando una mejor gestion y puedan cumplir con las metas de todos los proyectos.
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Esta plataforma tiene un sistema que tiene la capacidad de examinar las tareas de
los miembros del equipo es decir por medio de roétulos clasificados en diferentes
colores, por ejemplo; verde cuando el tiempo es holgado, amarillo cuando el tiempo
se acerca para la entrega y rojo para las tareas urgente, finalmente también tiene un

calendario en él pueden fijar sus tareas (ICARE, 2020).
TRELLO

Esta aplicacion cuenta con una interpretacion portatil y otra para uso en escritorio,
su registro a la plataforma es gratuito para usar todas las opciones, al igual que
“Monday” es un marcador personalizado para hacer y destinar trabajo por medio de
tarjetas, estas se logran organizar segun su prioridad las cuales permiten agregar
ilustraciones, fechas a cierto plazo y ficheros adjuntos, también considera subir tareas
de diferentes herramientas de flujo de trabajo.

Trello es una excelente herramienta para la administracion de tareas. Es ideal para
poder organizar equipos de trabajo y se basa en la metodologia Kanban, quien es la

que propone un sistema de uso colaborativo (Parra, 2016).
JIRA SOFTWARE

Es una plataforma de software la cual esta preparada y calificada para trabajar con
grandes lideres dentro de equipos de trabajo y para la administracion de diversas tareas
de un proyecto, puede darles el seguimiento a los errores y para la gestion operativa
de proyectos. Esta herramienta fue creada por la empresa australiana (Atlassian, 2022).

Z00M

Es una plataforma muy usada por usuarios en todo el mundo a raiz de la pandemia,
la misma que permite crear reuniones en tiempo real es decir es un medio virtual, como
beneficio de la plataforma todas las reuniones o sesiones pueden grabarse para luego
volver a escucharlas, se puede compartir pantallas también cuenta con la opcion de
manejar salas en las que pueden participar maximo 100 persona, puede obtener esta
plataforma de manera gratuita también puede usarse en version portétil o en escritorio
(Tillman, 2021).
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GOOGLE MEET

Esta herramienta es desarrollada por Google que permite acceder a realizar
videoconferencias y reuniones en linea, con minina cantidad de hasta 30 usuarios en
el mismo tiempo. Adicional a esto esta plataforma esta relacionada con las funciones
de Google como por ejemplo Gmail permite planificar reuniones y agendarlas en

Google Calendar.
TEAMS DE MICROSOFT

Es actualmente la Unica plataforma que permite a cualquier negocio a participar,
enviar mensajes y ayudar del lugar desde donde se encuentre, tiene la capacidad para
guardar archivos, conversas en un solo lugar y poder revisarlas en cualquier momento,
se puede trabajar con confianza porque la informacion se encuentra protegida, una de
sus primordiales responsabilidades es realizar llamadas o videollamadas y crear chats
con una excelente capacidad de almacenamiento, su principal beneficio ofrece trabajar

con aplicaciones de Office, como Word, Excel, PowerPoint, y OneNote.

Principales plataformas que se usan para el teletrabajo en el &mbito publico y

privado.

Monday
Trello

Jira

Zoom
Google Meet

Teams de Microsoft

Evolucién que dio origen a la figura del teletrabajo

Actualmente estamos pasando por un tiempo en el que la nueva modalidad del
teletrabajo ha comenzado su verdadero trayecto el cual ya es aceptado en la mayoria

de las empresas y a nivel mundial.

La pandemia nos obligd a seguir continuando con esta modalidad por lo que nos
dej6 imposibilitados a seguir fisicamente en los trabajos, en las escuelas, colegio,
universidades dadas la situacion sanitaria que estamos pasando y apoyo por la
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globalizacion y la continua evolucion de las Tecnologias de la Informacién y de la

Comunicacion.
Sociedad antigua

El trabajo y el ser humano tienen cosas en comun, una de ella es la antigiiedad, asi
lo describe el filosofo Peter Drucker, al especificar que el trabajo no lo ejercian
personas de un estatus social alto con estudios de por medio o rangos de autoridad
elevados sin embargo si era deber de los esclavos. (Ulate, 2020).

En este periodo determinado de tiempo es muy predecible hallar ambientes
laborales deficientes, cabe recalcar que el trabajo era considerado como una actividad
de fuerza, en este tiempo el gobierno romano juridicamente lo tenia avalado es decir

practicamente era legal en aquel tiempo. (Aguirre & Mazzaro, 2020).

Entonces se puede entender conociendo de antemano las cualidades del trabajo que
era imposible tener oficinas o peor aun pensar en una modalidad de teletrabajo para el
esclavo, todo esto sin contar que el gobierno romano tendria que pedir de manera
rigurosa que el esclavo tenga disponibilidad inmediata, rigurosidad que se tornaba
completamente compleja y para estos tiempos no se contaba con la tecnologia actual
lo cual imposibilitaba la comunicacion a largas distancias y de manera sincrénica, la
Unica manera de que esto sucediera es que el esclavo y su amo se encontraran en el

mismo lugar y a la misma hora. (Masson, 2021).
Sociedad medieval

Durante esta época, se puede decir que hubo formas de trabajo, como el forzoso y
el voluntario, el régimen del siervo medieval siempre era exprimido con todo lo que
tenia que ver en las relaciones sefioriales, que en su época pertenecia méas al derecho
publico que al privado. Hasta ahora primordialmente refiriendose al trabajo agrario, se

basa en las prestaciones de hombres. (Correa, 2015).
Sociedad Moderna

En este periodo de la historia surgi6 el régimen capitalista, donde el descubrimiento
del continente americano y el desarrollo de la gran industria hacian imposible la

aplicacion del régimen artesanal, anteriormente predominante; y la desaparicion de la
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esclavitud hacia del salario el unico factor de la concurrencia de obreros para la
produccién comun. Ademas, recién aqui el contrato por medio del cual el trabajador
comprometia su actividad mediante un precio convenido (contrato de trabajo) se
convirtio en la figura comun de ejercicio del trabajo en el campo de la vida econdmica;
era l6gico que al pensar sobre el lugar de trabajo de una persona se pensara en aquel
que se encontraba al interior del centro de labores, es decir de las instalaciones de la
empresa donde esta laboraba (Guallart, 2014).

De modo que, al encontrarnos en una época en la que recién se estaban
consolidando los elementos fundamentales tradicionales del contrato de trabajo, no era
factible concebir, al mismo tiempo, la posibilidad de realizar un tipo de trabajo fuera
del centro de labores. Por lo que, pese a la presencia de nuevos medios de
comunicacion como: la radio, la television, el teléfono y el telégrafo; que representaba
un factor distinto al de las épocas anteriores, aun no era posible hablar de teletrabajo
porque recién se estaban consolidando las figuras tipicas del Derecho del Trabajo, tales
como el contrato individual de trabajo y las primeras manifestaciones colectivas del
mismo (aparicion de la figura del sindicato y de la huelga), que no hubieran cobrado
fuerza ni firmeza, al menos estas Gltimas, de no haberse encontrado los trabajadores
reunidos en sus centros de trabajo (locales de las empresas para las que trabajaban)
(Solano, 2016).

Sociedad Industrial

Dentro de esta época el derecho del trabajo se vio favorecido gracias al movimiento
obrero y el partido politico de ese tiempo, lo cual permitié una clase social para cada
uno de ellos para asi recibir una buena paga, en esa época no eran reconocidos con un
buen salario y eran obligados a trabajar méas de 8 horas y los salarios eran demasiados

insuficientes para el trabajo que ellos realizaban. (L6pez, Suarez, & Rubbini, 2016).

Lo anterior también significa que el trabajo se realizaba de manera concentrada en
las fabricas que empezaron a surgir, por lo que tampoco se cuenta aqui con un contexto
favorable para la realizacion de un tipo de trabajo a distancia, haciendo imposible la
aparicion del teletrabajo durante esta época, mas aun cuando pese a los avances
tecnoldgicos del momento todavia no era posible concebir el tipo de medios
telematicos con los que contamos actualmente. En esta etapa de la historia es que la
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industrializacion del trabajo permitio hablar de un trabajo voluntario, dependiente y
por cuenta ajena como factor fundamental de los procesos de produccion; siendo esto
lo que contribuy6 a la generacion de las bases para la aparicion del Derecho del Trabajo
como tal, consolidandose asi los conceptos tradicionales por los que se rige (Chavez,
2020).

Sociedad contemporanea

Esta es una época eminentemente marcada por el cambio en aras de la
“Globalizacion”, entendida como la “tendencia de los mercados y de las empresas a
extenderse, alcanzando una dimension mundial que sobrepasa las fronteras nacionales,
lo cual trajo consigo el “proceso de internacionalizacion de la politica, las relaciones
econdmicas y financieras y el comercio” y “la creciente interdependencia entre
diferentes pueblos, regiones y paises del mundo”, asi como “la difusion de las
tecnologias y la interdependencia de mercados, politicas y sociedades”. Todo lo cual
ha hecho posible que las personas se comuniquen con otra de manera inmediata y sin
importar que no se encuentren ubicadas en la misma ciudad o pais, o incluso en el
mismo continente; hecho que ha permitido que la presente etapa, en la que hoy nos
encontramos sea reconocida por la mayoria de nuestros contemporaneos como: “la era

de la informacion” (Zerbi & Bayén, 2020).
Con respecto al crecimiento y evolucion en el Ecuador, Segin Briones (2021):

En el Ecuador varias empresas multinacionales han decidido aplicar programas piloto
implementando en teletrabajo como la empresa Kimberly- Clark para su personal
administrativo en Quito a partir de marzo 2016, entregando sus respectivas
herramientas de trabajo para que puedan ejercer de forma exitosa su trabajo, pero no
han sido implementadas de forma correcta provocando que esta modalidad quede en
el olvido. Cabe recalcar que nuestro pais, existen pocos ecuatorianos que dispongan
de un ordenador o conexién de calidad a internet desde casa, con lo que constituye una
gran dificultad para que las empresas utilicen este método de trabajo. De igual manera,
refleja la necesidad de una regulacion especial al respecto donde los teletrabajadores

encuentren en una ley un mecanismo que ampare sus derechos. (pag. 1)
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Capacidad de los trabajadores para el entorno

Caracteristicas individuales

Respecto a las caracteristicas individuales, del teletrabajo tiene también un
potencial efecto positivo derivado, en general, de la mayor autonomia que la persona
que teletrabajar tiene para organizar sus tareas, lugares y tiempos de trabajo (Esto, a
su vez, redunda en una superior satisfaccion laboral, que queda reflejada en la mayor

parte de los estudios disponibles (Rimbaua, 2021).
Aspectos actitudinales

Son aquellas habilidades y actitudes que son necesarias para llevar a cabo una
actividad de manera exitosa. Generalmente este término va unido a las actividades
laborales, aunque también se puede llevar al campo educativo. A nivel laboral, estas
competencias nos hacen trabajar de una manera mas eficaz y de una manera mas
saludable. Esta actitud repercute en el resultado final y en el ambiente de trabajo que
podemos generar tanto para nosotros como para nuestros comparieros. Dentro de sus
principales competencias esta, la proactividad, trabajo en equipo, capacidad de
organizacion, creatividad y flexibilidad (Miano, 2015).

Aspectos aptitudinales

La literatura reporta que el interés por teletrabajar esta positivamente relacionado
con la familiaridad con las nuevas tecnologias, por lo que la adopcién del teletrabajo
sera mas facil si las TIC estan ya siendo usadas en la organizacion. En el ambito de la
docencia universitaria, se evidencia una brecha generacional entre profesores y
estudiantes en términos del uso de internet, intereses y habilidades. Por lo que se hace
necesario que las instituciones de educacion superior disefien cursos de formacion que
faciliten la incorporacion de las TIC en la préctica docente y que proporcionen un
adecuado desarrollo profesional, mediante el entrenamiento y el apoyo administrativo
a los académicos, conducentes a incrementar su conocimiento en la compleja
interrelacion entre tecnologia, pedagogia y contenido cognitivo en sus disciplinas
(Alzate & Giraldo, 2016).
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Capacidad institucional de la empresa

Para que el teletrabajo pueda ser exitosamente implementado serd necesario que un
conjunto minimo de requerimientos tecnoldgicos y organizacionales sean cumplidos,
dado que una organizacién con una inadecuada tecnologia conduciria a los
teletrabajadores a experimentar un proceso de trabajo interrumpido vy

consecuentemente improductivo (Hoyos & Mesa, 2016).

Las organizaciones que adoptan el teletrabajo enfrentan principalmente tres
desafios tecnoldgicos: conectividad, transferencia de informacion y comunicacion. Y
las empresas seran mas renuentes a adoptar el teletrabajo cuando hay carencias de los
recursos requeridos, dado que la efectividad del teletrabajo demanda equipos y

software en mayor cantidad, méas rapidos y mejores (Buitrago, 2020).
1.1.2. Productividad en las empresas

Definicion de productividad

La productividad en el ambiente laboral es un factor que permite analizar
variaciones con respecto a los recursos del trabajo, movilidad, mano de obra y ser
utilizada como herramienta para capacitar los futuros empleados, ademas de
determinar los costos que implican las actividades de las empresas. Por lo tanto, el
objeto de la productividad es tabular datos para evaluar la eficiencia de los recursos,
porgue mientras menos se consuma o utilice implicard mayores margenes de utilidades
0 beneficios (Sladgona, 2017).

Teorias relacionadas a la productividad

A continuacion, se describen teorias desarrollados en el tiempo que describen la

productividad desde un enfoque econémico y operativo:
Funcion de produccion de Cobb Douglas

Es una de las funciones quizas mas utilizada en la economia y popular de las
funciones de produccién, basada especialmente en su popularidad por su facil manejo
y el cumplimiento de las propiedades béasicas que los economistas consideran
deseables (Briones & Molero, 2018).
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La funcion de Cobb-Douglas tiene la siguiente forma:

Yt: Produccién
At: progreso técnico exdgeno.
Kt: Stock de capital.

Lt: Namero de empleados en una economia (Ayaviri & Gonzales, 2018).

Tinbergen y la productividad total de los factores

El concepto de la productividad total de los factores PTF fue introducido en la
literatura econdémica por J. Tinbergen al inicio de la década de los afios cuarenta. De
manera independiente, este concepto fue desarrollado por J. Stigler, y posteriormente
utilizado y reformulado en los afios. (Porro, 2020).

La productividad total de los factores no es directamente observable en una
industria, por ello, el desarrollo de metodologias para su estimacion ha sido un tema
constante en la literatura econdmica. Las técnicas utilizadas para la estimacion de la
productividad pueden clasificarse dentro de cuatro categorias. Primero, estimacion de
la productividad total de factores a partir de datos agregados en una economia,
segundo, estimacion haciendo uso de técnicas de panel de datos, tercero, a partir de
técnicas semi paramétricas, y, por ultimo, utilizando variables instrumentales

derivadas de condiciones de demanda (Armenta & Viramontes, 2020).
Edward Deming y la calidad y la productividad

Un sistema para mejorar la calidad es util a cualquier persona que fabrique un
producto o que se dedique a suministrar servicios, o a la investigacion, y desee mejorar
la calidad de s trabajo, y al mismo tiempo incrementar su produccion, todo ello con
menos trabajo y a un coste reducido. El servicio necesita mejorar junto con la

fabricacion (Ocrospoma, 2017).
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Tipos de productividad

Productividad desde el enfoque econdémico

Productividad total de los factores

La productividad total de los factores, en cambio, es una medida simultanea de la
eficiencia en la utilizacion conjunta de los recursos. Tanto en el analisis de la
productividad multifactorial como de la productividad del trabajo, es necesario tener
presente que tanto el factor capital como el factor trabajo no son factores homogéneos.
En el caso de este ultimo, los recursos humanos tienen diferentes caracteristicas que

se reflejan en diferentes calidades (Andrade, Gaspar, & Bittencourt, 2014).

Productividad marginal

La productividad marginal de un factor como el incremento de producto o valor
agregado por el empleo de una unidad més de ese factor, manteniéndose constantes las
cantidades aplicadas de los demas factores, Asi, la productividad marginal del trabajo
es el incremento de producto logrado al emplear una unidad mas de trabajo y al

mantener constantes las cantidades de los demas factores (Benavides, 2019).

Productividad parcial

Cuando se habla de la medicion de la productividad de los distintos insumos a lo
que se hace referencia es a la productividad parcial, definida como la variacién que se
provoca en la cantidad de producto generado, originada por un cambio en el nivel de
consumo de un solo insumo en el proceso de produccion. Una de las ventajas de poder
medir las diferentes productividades parciales de cada uno de los insumos de
produccidn reside en gque se puede observar en qué medida participo cada uno de los
factores de produccion o insumos en el incremento del nivel de produccion, como
podria deberse a la automatizacion del proceso, a la capacitacion de la mano de obra,

0 a cualquier otro factor (Carro & Gonzalez, 2012).

El indicador mas utilizado de este tipo de productividad se relaciona con el factor
trabajo, es decir, un indicador de productividad de la mano de obra, la cual puede

medirse en términos de numero de personas ocupadas, horas hombre trabajadas
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1.2.

(variable mas recomendada por ser altamente sensible a los cambios de produccién,

entre otros aspectos) (Garcia & Ramirez, 2019).
Productividad desde el enfoque empresarial

Productividad de procesos

La eficiencia de un proceso productivo esta relacionada con su productividad, su
calidad, su costo, su ciclo de respuesta, su inversion, etc., A su vez, estos criterios
dependen unos de oros: un equipo versatil y automatico puede dar lugar, por ejemplo,
a un corto ciclo de respuesta, al hablar de productividad siempre se tiende a pensar en
la mejora del rendimiento de la mano de obra directa de la produccion, bien sea
mediante ritmos de trabajo mas elevados o bien mediante las mejoras en los métodos
(Gutiérrez, 2014).

Marco Referencial
El aporte de las telecomunicaciones para el teletrabajo.

Segun detalla Jaramillo (2014) a medida que pasa el tiempo los EE. UU. cada vez
piensan con seguridad la importancia de poder contar con medio de comunicacion en
las empresas es decir entre jefes y trabajadores, la modalidad del teletrabajo se ejecuta
siempre y cuando vaya de la mano de herramientas esenciales por las diversas
actividades que se realicen dentro de una empresa u organizacion por lo que esto debe

estar apoyado a las TIC.
Impacto del teletrabajo en el contexto social.

A nivel de muchos paises dentro de la sociedad se considera al teletrabajo como al
resultado de ponerle fin a muchos de las dificultades que se presentaban en las
empresas no solamente mejorando el trénsito en las carreteras, la disminucién de
recursos, sino mejor aun ayudando a muchas personas con problemas de capacidad
brindandoles oportunidades de trabajo pero sobre todo aumentando la rentabilidad en
las empresas y también la reparacion entre la vida laboral y familiar de los trabajadores.
(Arias & Josselyne, 2017).
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De acuerdo a Gonzélez (2017) segun la tesis, titulada, Teletrabajo como nueva
modalidad labora, su principal objetivo fue mostrar la manera en que el teletrabajo
estd tomando fuerza y avanzando a nivel mundial, presentando beneficios, y
problemas, ciertas empresas que emplean esta modalidad mencionan que solo se usa
para ciertas funciones laborales, las cuales se puedan Unicamente ejecutarse en un
punto diferente a la oficina y para poder manejar el teletrabajo hay que realizar estudios
buscando instrumentos al punto que beneficio al trabajador y al empleador.

Segln (Cordova , 2021) deduce que a raiz de la pandemia pasaron muchas
dificultades en las empresas es decir salieron afectadas directamente los trabajadores
provocando en ellos susto, incertidumbre de no saber como reaccionar ante aquel caos
esto impacto al punto de tener problemas en su salud como estrés llevando una vida
sedentaria obviamente bajo el rendimiento de la productividad de las empresas lo cual
dejo como advertencia al departamento de recursos humanos con el fin de mejorar

aquella situacién.

Por lo consiguiente, EI Comercio (2021) menciona en cuanto a ciertas cantidades,
que la nueva modalidad de teletrabajo segun hasta febrero de 2020 registro 14.500
colaboradores, y resulta que a partir del estado de excepcidn esta cantidad aumento en
361.361 personas, registrando 375.861 teletrabajadores hasta abril del 2020, es decir
esto provoco que las empresas adquieran nuevas rutinas de desempefio, control y
evaluacion, a la vez que invertian en plataformas tecnoldgicas, denotando una

transformacion en la cultura empresarial.
El Teletrabajo como solucion a las necesidades de los individuos.

También menciona segun Jon Messenger un reconocido experto en las 10T (2020)
lo importante de realizar encuestas o0 hacer reuniones cada 15 dias para poder conocer
mas sobre los teletrabajadores y la empresa pueda saber sus riesgos y como ayudarlos
a enfrentar este tiempo del cual se menciona puede desarrollarse en llamadas, videos,

seminarios, etc.
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1.3. Marco Legal
Ministerio de Trabajo, Normas que regulan el Teletrabajo

Para la ejecucién del programa de Teletrabajo en las empresas, el Ministerio
de Trabajo (2016) emitio el Acuerdo Ministerial No MDT 2016-190, octubre del 2016,
en el que se constituyen las normas para acogerse a esta modalidad indicando los

siguientes conceptos:

Contenido del contrato de trabajo: en el cual se describe de manera clara las labores a
realizarse, los instrumentos que el empleador utilizara para la revision y control de las
tareas del empleado, los equipos tecnoldgicos emplearan el teletrabajador, el dia de
entrega de reportes de trabajo. Condiciones del Teletrabajo: los teletrabajadores
disfrutaran de los mismos derechos que los empleados que trabajan con el empleador
en el espacio fisico de la oficina central, el empleador obtendra los mismos
instrumentos tecnoldgicos que la parte teletrabajador para la supervision y control de
actividades. Jornada de trabajo: el horario de trabajo podra ser pactado y modificado
entre las partes sin exceder los limites que exigen en el codigo de trabajo. Salud y
seguridad ocupacional: los lugares donde se ejecute el teletrabajo deben cumplir con

las condiciones de higiene y seguridad dispuesta en la normativa vigente. (pag. 10)

El ministro del Trabajo, el Abg. Andrés Vicente Madero Poveda, dispuso segun
acuerdo Ministerial Nro. MDT-2020-076 lo siguiente: el numeral 6 del articulo 284 de
la Constitucion de la Republica del Ecuador, dispone que la politica economica del
Estado ecuatoriano tiene el objetivo de impulsar el pleno empleo y valorar todas las
formas de trabajo, con respeto a los derechos laborales. el numeral 325 de la
Constitucion de la Republica del Ecuador, establece que el Estado garantizara el
derecho al trabajo, reconociendo todas las modalidades de trabajo, en relacion de
dependencia o autonomas, con inclusion de labores de auto sustento y cuidado
humano; y como actores sociales productivos, a todos los trabajadores (Madero
Poveda, 2020).

Segun el Ministerio de Trabajo (2020), el acuerdo ministerial Nro. MDT-2020-
181...e, la Disposicion Reformatoria Primera de la Ley Orgénica de Apoyo
Humanitario para Combatir la Crisis Sanitaria Derivada del COVID-19, se agrega un
articulo enumerado a continuacion del articulo 16 del Cédigo del Trabajo, sobre el
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teletrabajo: “Articulo (...).- Del teletrabajo.- El teletrabajo es una forma de
organizacioén laboral, que consiste en el desempefio de actividades remuneradas o
prestacion de servicios utilizando como soporte las tecnologias de la informacion y la
comunicacion para el contacto entre el trabajador y la empresa, sin requerirse la
presencia fisica del trabajador en un sitio especifico de trabajo. (...). El empleador
debera respetar el derecho del teletrabajador a desconexion, garantizando el tiempo en
el cual este no estara obligado a responder sus comunicaciones, érdenes u otros
requerimientos. (...). El salario del teletrabajador sera pactado entre el empleador y el
trabajador conforme las reglas generales de este Codigo. EI empleador debera
proveerlos equipos, elementos de trabajo e insumos necesarios para el desarrollo del
teletrabajo. Todo empleador que contrate teletrabajadores debe informar de dicha
vinculacion a la autoridad del trabajo. La autoridad del trabajo emitird la normativa

secundaria necesaria para la aplicacion de esta modalidad.
Ministerio de Trabajo, Cddigo de Trabajo: Trabajo a domicilio

El Ministro del Trabajo, el Abg. Andrés Isch Pérez, dispuso segin acuerdo
Ministerial Nro. MDT-2021-081 que la Tercera Disposicion Reformatoria de la Ley
Organica de Apoyo Humanitario, agregd el siguiente articulo enumerado a
continuacion del articulo 25 de la Ley Organica de Servicio Publico: El teletrabajo es
una forma de organizacion laboral, que consiste en el desempefio de actividades
remuneradas o prestacion de servicios, utilizando como soporte las tecnologias de la
informacidn y la comunicacién para el contacto entre el trabajador y la institucion
contratante, sin requerirse la presencia fisica del servidor en un sitio especifico de
trabajo. En esta modalidad el empleador ejercera labores de control y direccion de

forma remota y el servidor reportara de la misma manera.

Los servidores que prestan servicios de teletrabajo gozaran de todos los derechos
individuales y colectivos, asi como beneficios sociales contenidos en esta Ley, cuyas
normas les seran aplicables en tanto no sean incompatibles con las contenidas en el

presente articulo (Ministerio del Trabajo Ecuador, 2021).

Las Unidades Administradoras del Talento Humano de entidades que contraten
bajo la modalidad de teletrabajo deberan informar de dicha vinculacién a la autoridad
competente (Ministerio del Trabajo Ecuador, 2021).
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1.4. Operacionalizacion de las variables de estudio

Tabla 4.

Variable de estudio: Productividad de las empresas.

TEMA DE INVESTIGACION

Analisis del impacto del teletrabajo en la productividad de las empresas de servicio durante el periodo 2020 - 2021 en la ciudad de Guayaquil

Variables de S . . . . Enfoque de Meétodo de Técnicas de
. Definicion conceptual Dimensiones Indicadores de variable . L . S . o
estudio investigacion  investigacion  investigacion
Numero de actividades en el flujo de
Mejora de los trabajo.
procesos Tiempo de respuesta del proceso.
) ) % de deficiencia en los procesos.
"Implica plica dar el uso correcto a los
diferentes recursos que se tienen en la , .
organizacion comoq los tecnoldgicos Namero de trabajadores.
g 1zacl . _,g' ' NUmero de gestiones realizados por
Variable fisicos, las herramientas de gestion y el los trabajadores.

talento humano. Al gestionar de forma
conjunta estos aspectos la empresa
Productividad de  puede alcanzar altos niveles de calidad

las empresas en su produccién, conseguir un

dependiente:

Eficiencia sobre la
mano de obra

Promedio de tiempo en la resolucién
de una tarea.

Cumplimientos de las tareas
asignadas.

Cuantitativo Inductivo

excelente servicio al cliente y agregar
valor a la organizacion” (Carro y
Gonzélez, 2015).

Rendimiento sobre

el uso de bienes

Uso de servicios basicos.
Uso de espacios dentro de la
empresa.

Uso de equipos de computo.

Rentabilidad
obtenida

Consumo de servicios basicos.
Utilidades obtenidas.

Encuesta
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Tabla 5.

Variable de estudio: Teletrabajo.

TEMA DE INVESTIGACION

Anédlisis del impacto del teletrabajo en la productividad de las empresas de servicio durante el periodo 2020 - 2021 en la ciudad de Guayaquil

Variables
de estudio

Definicién conceptual

Dimensiones

Indicadores de variable

Enfoque de
investigacion

Método de
investigacion

Técnicas de
investigacion

Variable
independiente

Teletrabajo

Forma de trabajo efectuada en un
lugar alejado de la oficina central o
del centro de produccion y que
implica una nueva tecnologia que
permite la separacion y facilita la
comunicacion (OIT, 2015)

Modalidades de trabajo

% de trabajo auténomo.
% trabajo suplementario.
% trabajo en telecentro.

Capacidad tecnolégica
de la empresa

% de trabajadores que usan de
herramientas de comunicacion
remota.

% de trabajadores que usan
softwares de ofimatica.

Capacidad institucional

% orientacion de cambio de la
empresa.

% estructura organizacional apta
para el teletrabajo.

Capacidad de los
trabajadores

% de trabajadores autdnomos-
aptitud.

% de trabajadores dispuestos a la
modalidad de teletrabajo —
actitud.

% de comunicacion remota entre
los colaboradores.

Descentralizacion de
los procesos o unidades
productivas

% de procesos aptos para el
teletrabajo

Cuantitativo

Inductivo

Encuesta
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2.1.

2.2.

2. Capitulo 11: Metodologia
Disefio de la investigacion

El objetivo principal de la presente investigacion se enfoca en analizar el impacto
que tiene el teletrabajo sobre la productividad de las empresas de servicio bajo el
contexto de la pandemia. Y para el cumplimiento de la meta expuesta se requiere
utilizar la respectiva metodologia que pueda proveer informacion relacionada a las

variables de estudio.

Para la variable independiente se busca analizar el teletrabajo mediante el analisis
de la capacidad de un porcentaje de las empresas de servicios o en desarrollar el trabajo
remoto considerando factores como: la modalidad de trabajo en que se encuentran los
colaboradores, la capacidad de la tecnologia (bienes y conocimiento), capacidad
organizacional, capacidad de los colaboradores y finalmente si los procesos estan aptos

para responder a un trabajo a distancia.

Por otra parte, se identifica la variable productividad para medir los resultados de
los procesos mediante la eficiencia de los recursos y la eficacia de la mano de obra
durante los periodos 2020 y 2021. De esa forma, se podra contrastar informacién y de
esa manera identificar las brechas entre los periodos de estudio. Se considera al 2020,
como el punto de la disminucién de los indicadores por la afectacion emergente del
Covid-109.

Por esa razon los datos a obtener en el estudio requieren una investigacion de tipo
descriptiva con un enfoque de naturaleza cuantitativo no experimental utilizando la
técnica de la encuesta, considerando un corte transversal. Sobre el objeto de
investigacion se realizara la encuesta a 21 empresas que se dedican a diferentes tipos
de servicios ubicadas dentro de la ciudad de Guayaquil a continuacion, se detallara el

uso de cada elemento investigativo considerado para la obtencion de la informacion.
Tipo de investigacion

Los tipos de investigacion existentes en el contexto metodolégico son el
exploratorio, descriptivo, correlacional y experimental y estos se utilizan de acuerdo
con el nivel de investigacion que se aplique en el proyecto. A continuacion, se

describen algunas caracteristicas:
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2.3.

2.3.1.

Tabla 6.
Tipos de investigacion.

Tipos de
investigacion

Descripcion

Exploratoria

Se utiliza para aproximar al investigador con
respecto al objeto de estudio y por lo tanto se
considera como el primer nivel de estudios

Descriptivo

Permite realizar especificaciones sobre los
atributos de la poblacién de esa forma se tiene
un vistazo concreto sobre los elementos
relacionados a la problematica

Correlacion

Determina el nivel de relacién que tienen las
variables en el estudio

Experimental

Se analiza los resultados obtenidos cuando el
investigador manipula las variables para
determinar el efecto.

Las necesidad del estudio requiere el uso de la investigacion descriptiva por esa
razén se utilizara debido a que las dimensiones pertenecientes a la productividad,
requieren de especificaciones objetivas para medir los resultados a nivel de procesos,
eficiencia de la mano de obra, rendimiento sobre el uso de los bienes y finalmente
cuanto es la rentabilidad de los afios de estudio 2020 y 2021 en comparacion con los

posteriores, para identificar cual fue el impacto del teletrabajo en los periodos

mencionados.

Por otra parte, con respecto al teletrabajo se busca cuantificar, la capacidad de los
trabajadores sobre la nueva modalidad bajo las dimensiones: modalidades de trabajo,
capacidad tecnoldgica de la empresa, capacidad de la institucion de los trabajadores y

sobre la capacidad de los procesos de ser descentralizados dentro de las empresas de

estudio.

Enfoque de investigacion

Los enfoques para utilizar en la investigacién son los cualitativos y cuantitativos.

Enfoque cuantitativo

De acuerdo con lo que menciona Cauas

cuantitativos esta sujetos a medicion y calculos por lo tanto son numéricos” (pag. 2).
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2.3.2.

2.4.

Los datos numeéricos se utilizan para que el estudio sea objetivo, claro y preciso y
ademas que los resultados a obtener puedan ser comparados y contrastados. Entre los
datos cuantitativos que se obtendran son los que permitiran determinar la capacidad de

las empresas de estudio para el desarrollo de las actividades de teletrabajo:

% de colaboradores que trabajan autbnomamente, suplementariamente y en telecentro.
% de trabajadores que saben utilizar herramientas de trabajo remoto, ofimética que le
permitan desarrollar las actividades de teletrabajo.

% de procesos centralizados y descentralizados en la empresa.

% de trabajadores dispuestos a trabajar remotamente desde casa.

Sobre la cuantificacion de los resultados productivos de las empresas se obtendra:
Tiempo de respuesta de los procesos generadores de valor al cliente (periodo 2020-
2021).

% de cumplimientos de las tareas de las tareas asignadas a un colaborador de servicios
(periodo 2020-2021).

% Uso de espacios en la empresa, equipos y servicios basicos.
Enfoque cualitativo

El enfoque cualitativo, permite la recuperacion de datos sin sujetarlo a
mediciones, sino obtener ideas y criterios que permitan construir una realidad
relacionada al objeto de estudio. Por lo tanto, es flexible, y permiten entender la

problematica.

En el estudio, el enfoque cualitativo, se realizara sobre los duefios de las empresas
de estudio o el personal de recursos humanos, que permitan conocer las capacidades
de los colaboradores, de la empresa y de los procesos para realizar con efectividad el

teletrabajo.
Meétodo de investigacion

Los métodos de investigacion son el deductivo e inductivo. En el proyecto se hara

uso del método deductivo:
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2.4.1.

2.5.

2.6.

Método deductivo

Abreu continla la explicacion sobre el método deductivo al indicar que se
relaciona al uso de las investigaciones descriptivas por el caracter concreto y objetivo

con el que se estudid una problematica (Abreu, 2015).

El uso del método es que, mediante las encuestas a la poblacién y estudio, se
podran obtener datos generales que sujetos al respectivo andlisis dan lugar a
conclusiones especificas. Por esa razon se pretende estudiar a los colaboradores de
servicio de las empresas de estudio, para identificar cuales son las actitudes y
comportamientos frente al teletrabajo, de esa forma se llega a una conclusién

especifica.
Disefio de la investigacion

La investigacion es un estudio de corte transversal, es decir busca recabar
informacidn en un solo punto en el tiempo, sin requerir realizar obtencion de datos
durante intervalos de tiempos. Por otra parte, la investigacion es no experimental,
porque el investigador no intervendra en el estudio realizando modificaciones para
identificar efectos, mas bien su proposito es describir la problematica (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014).

Técnica de recoleccion de datos
Encuesta

La técnica para la obtencion de informacion sera la encuesta. Segun Alelu, Cantin,
Lopez y Rodriguez (2010), la encuesta “es un instrumento de la investigacion de
mercados que consiste en obtener informacién de las personas encuestadas mediante
el uso de cuestionarios disefiados en forma previa para la obtencién de informacion

especifica” (pag. 1).

En el estudio se considera las encuestas para los colaboradores de las empresas de
servicio, de esa forma se conocera sobre sus capacidades para el teletrabajo a nivel de
uso de software, disposicion y recursos. Los datos que proveera la encuesta buscan
medir la capacidad de los trabajadores en el desarrollo del teletrabajo, asi como los

resultados operativos derivados de la actividad de teletrabajo.
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2.7.

Entrevista

De acuerdo con lo que menciona Folguieras (2016) la entrevista es obtener
informacion de forma oral y personalizada sobre acontecimientos, experiencias,
opiniones de personas. Siempre, participan —como minimo- dos personas. Una de ellas
adopta el rol de entrevistadora y la otra el de entrevistada, generandose entre ambas

una interaccién en torno a una tematica de estudio. (pag. 2)

El uso de la entrevista en la investigacion se realizard para identificar criterios
relevantes que permitan dar a conocer si las empresas se encuentran apta para
desarrollar un servicio en condiciones de teletrabajo ademas de identificar si la
estructura organizacional y de procesos se encuentran descentralizadas para desarrollar

el trabajo remoto.

Revision documental

La revision documental es la técnica de investigacion en la que se aplica la

utilizacion de los recursos documentales para obtener datos necesarios (Rizo, 2015).

En la investigacion se pretende utilizar los registros de informes almacenados por
las empresas para obtener Kpis de eficiencia y eficacia relacionado a los procesos de
servicio. De esa forma se conocera a traves de los informes, las brechas, cumplimientos

y tiempos en las actividades remotas de servicios de las empresas.
Poblacion y muestra
Poblacion

Segln Arias, Villacis, Miranda (2016) , “es un conjunto de casos, definido,
limitado y accesible, que formara el referente para la eleccion de la muestra que cumple
con una serie de criterios predeterminados” (pag. 201). La poblacion de estudio son
las empresas dedicadas a actividades de servicio, el cual se obtuvo un total de 21

empresas de servicios de acuerdo con la Superintendencia de Cia., al considerar el
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numero de trabajadores de cada empresa se tiene un total de 122 trabajadores como lo

indica la siguiente tabla:

Tabla 7.
Poblacion de estudio.
Niumero
v . . . Tamano de
de Nombre de empresas Descrpcion de la empresa Direccion de la empresa "
trabajadores
empresas
1 MAXIOIL S.A. N8211.00 - ACTIVIDADES DE PRESTACION D] Totres de 1a Merced, Victor Manuel Rendon, 6
2 ECUATORIANO ESPANOLA DE TURISMO S.A. IBETUN7911.00 - ACTIVIDADES DE LAS AGENCIAS| Ave. Americas Mz 5 Solar 106-A 4
3 ATESEGU ATS S.A. K6622.00 - ACTIVIDADES DE AGENTES Y COJDr. Luis Orrantia Comejo 4 5
4 HOTEL EL CLASICO S.A. HOTELCLAS N7911.00 - ACTIVIDADES DE LAS AGENCIAS|Calle Francisco De Marcos, Astillero, 8
A VARETZA S.A. N8121.00 - LIMPIEZA GENERAL (NO ESPECIA}1 de mayo 318 E Machala y Jose De Antepard 7
6 EUROEXPRESO S.A N7911.00 - ACTIVIDADES DE LAS AGENCIAS|FINEC, piso 6, Francisco Garcia Avilez 608 7
7 LA MISION S.A. SEGUMISION K6622.00 - ACTIVIDADES DE AGENTES Y CO§Cdla. Urdenor 2 Mz: 228 V: 7 5
8 JOINTVENT S.A. JOINT VENTURE INSURANCE AGENK6622.00 - ACTIVIDADES DE AGENTES Y COJ Av Jaime Roldos Aguilera Juan Tanca Mater] 4
9 VELSASA CA. N8230.00 - ORG_-\A\'IZA-\CIC')X: PROMOCION Y/(Calle Casuarinas, Via a Daule 9.5, 4
10 NOVACLEAN S.A. N8121.00 - LIMPIEZA GENERAL (NO ESPECIA| Av. Colinas 319 y calle 8ava 4
11 ASEFICASA. K6622.00 - ACTIVIDADES DE AGENTES Y COj Avda. Joaquin Orrantia 0 Y Leopoldo Benite] 6
12 ALIPENA S A 15621.00 - SERVICIO DE COMIDAS BASADO HHCDLA. ALAMOS MZF15S8 1 4
13 REINVENTORS S.A. N8230.00 - ORGANIZACION, PROMOCION Y/q Torres del Norte, Torre B, piso 9 oficina 905 8
14 EVENTOS CORPORATIVOS MOLINEROS $.A. MOLIEYN8230.00 - ORGANIZACION, PROMOCION Y/qC125 No SI: 14 1 Pje 9 4
15 "LASCANO & VITERI" ALIMENTOS, BEBIDAS Y CAT]15621.00 - SERVICIO DE COMIDAS BASADO HLorenzo de Garaicoa 2008 Entre Manabi y 20( 12
16 MY TRAVEL AGENCY S A. MYTRAVAGSA N7990.04 - PRESTACION DE SERVICIOS DE A{Av. Agustin Freire Ycaza y 6° Herradura 7
17 SERVIORGANIZA S.A. N8230.00 - ORGANIZ:\CIG.\': PROMOCION Y, Callejon 5Ta 102 Callejon 3Ra Av Manz 163 4
18 COMIDA EXPRESS Y EVENTOS PAPUSA S A, 15621.00 - SERVICIO DE COMIDAS BASADO HAv. Pedro Menendez Gilbert, Edificio Astiller] 5
19 SERVICIO DE MENSAJERIA S.A. MENSAJECORP N$211.00 - ACTIVIDADES DE PRESTACION D) Eloy Alfaro 813 Entre Febres Cordero Y Cuer| 4
20 ‘WTPJ OPERADORA DE TURISMO S.A. N7911.00 - ACTIVIDADES DE LAS AGENCIAS| Av Victor Emilio Estrada 415, Edificio. Plaza T] 6
21 LEONTRAVEL S A. N7911.00 - ACTIVIDADES DE LAS AGENCIAS|Calle P. Icaza, 733 7
TOTAL DE TRABAJADORES 122

Nota: detalle de la poblacion de estudio. Elaborado por el autor. Tomado de

Superintendencia de Cia.

Muestra

La muestra es un segmento de la poblacion de estudio que se escoge con el

objetivo de disminuir el tiempo, esfuerzos e inversién en el levantamiento de datos y

sus resultados estadisticos reflejaran la opinion de toda la poblacion a partir de la

proporcion estudiada (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

Considerando que el tamafio de la poblacion es finito, se realizara un céalculo

probabilistico para determinar la muestra:

n

Considerando:

N XZ2XpXq

Te2x(N—D+Z2xpxgq

N como la poblacién determinada por 122 trabajadores de servicio.
P=como la proporcion esperada (0.50)
Q= como la proporcion no esperada (0.50)

E= error estimado (0.05)

Z= Nivel de confianza al 95% (1.96)

n = Muestra 92
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El calculo de la muestra da como resultado 92 trabajadores a encuestar.
2.8. Andlisis de datos

Se utilizara el software del formulario de Google Form, para la aplicacion de la
estadistica descriptiva, mediante la tabulacion, conteo y definicion de las tablas de
frecuencias absolutas y relativas de las respuestas obtenidas ademas de generar
diagramas estadisticos que permitan caracterizar el objeto de estudio sobre la

capacidad de los trabajadores de realizar sus labores en modalidad de teletrabajo.
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3. Capitulo I11: Analisis de Resultados

Los presentes resultados se obtuvieron del estudio realizado de 21 empresas de
servicio que se encuentran en la Superintendencia de Compafiias, donde se encontrd
nombres de empresas, descripcion de las actividades de las empresas y cantidad del
nimero de trabajadores, se realizaron las respectivas entrevistas a 3 duefios de
empresas y encuestas a trabajadores para mediante el estudio determinar si las
empresas de servicio estan listas para el contexto del teletrabajo y que aspectos se
deben mejorar operativamente.

3.1. Resultados de Encuestas
3.1.1. Datos generales de los colaboradores

I.  Edad del trabajador

Tabla 8.
Edad del trabajador.
Categoria Frecuencias Porcentajes
De 18 a 24 afios 30 33%
De 25 a 32 afios 46 50%
De 33 a 40 afios 12 13%
Mayor a 41 afios 4 4%
TOTAL 92 100%

H De 18 a 24 aios
H De 25 a 32 afios
De 33 a 40 afios

Mayor a 41 afios

Figura 5. Edad del Trabajador.

Se puede apreciar en el grafico que la mayoria de los encuestados son personas
adultas es decir segun edades de los trabajadores se obtiene que el 50% siendo el mayor
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porcentaje, se encuentran en el rango de 25 a 32 afios y otro 33% es de 18 a 24 afios,

edades promedio considerable dentro de una poblacién econdmicamente activa.

Sexo
Tabla 9.
Sexo
Categoria Frecuencias Porcentajes
Masculino 39 42%
Femenino 53 58%
TOTAL 92 100%

H Masculino

M Femenino

Figura 6. Sexo

Segun resultados sobre el sexo de la poblacion de trabajadores se identifica que la
distribucion de ambos es equitativa debido a que no se presentan una brecha
significativa donde los encuestados del género masculino tienen un total de 42% y la
poblacion femenina un total de 58%. Solo la poblacion femenina presenta una
diferencia de 16 puntos, caracteristica representativa en la mayor parte de las empresas
dedicadas al servicio. Por lo tanto, las empresas de servicio encuestadas cuentan con

una plantilla de trabajadores equitativa enfocada a las actividades de negocio.
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IIl.  Estado civil

Tabla 10.
Estado Civil.
Categoria Frecuencias Porcentajes
Soltero 63 69%
Unién Libre 5 5%
Casado 21 23%
Divorciado 3 3%
TOTAL 92 100%

H Soltero
M Uniodn Libre
m Casado

Divorciado

Figura 7. Estado Civil.

En el gréafico 6, con respecto al estado civil de los trabajadores se identifica que la
mayor proporcién prepondera un 69%, como resultado se obtiene un estado civil
soltero, seguido de un 23% de trabajadores que estan casados. Sobre los colaboradores
en unién libre 5% y divorciados correspondientes al 3% ambos presentan un 8% de

significancia sobre los colaboradores encuestados.
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V.

Tipo de contrato laboral

Tabla 11.
Tipo de contrato laboral.
Categoria Frecuencias Porcentajes
a) Contrato a plazo indefinido 50 54%
b) Contrato a tiempo parcial 27 29%
c¢) Contrato de conformidad 7 8%
d) C_ontrato administrativo de 8 9%
servicios
TOTAL 92 100%

H a) Contrato a plazo
indefinido

M b) Contrato a tiempo
parcial

H c) Contrato de
conformidad

d) Contrato administrativo
de servicios

Figura 8. Tipo de contrato laboral.

En el grafico se puede apreciar dentro de la poblacion encuestada sobre los tipos de
contratos que se maneja entre el personal de la empresa se identifica al 54% con
contrato indefinido, lo que indica que las empresas buscan mantener un compromiso
equitativo entre la relacion laboral de los trabajadores. Por otra parte, existe un 29%
que se encuentran bajo una relacion de contrato a tiempo parcial como parte de
jornadas de medio tiempo en la gestién de servicios de las empresas.
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V.

Tiempo de trabajo en su centro laboral

Tabla 12.
Tiempo de trabajo.
Categoria Frecuencias  Porcentajes
> 21 afios 1 1%
16-20 afos 1 1%
11-15 afios 3 3%
6-10 afios 8 9%
1-5 afos 79 86%
Menor a 1 afio 0 0%
TOTAL 92 100%
m > 21 afios
M 16-20 afios
m 11-15 afios
M 6-10 afios
m 1-5 afios

® Menor a 1 afio

Figura 9. Tiempo de trabajo.

Sobre el tiempo que los colaboradores se han mantenido dentro de las
organizaciones se identifica que la mayor parte con el 86% tiene un tiempo de
permanencia de 1 a 5 afios, lo que indica que las empresas buscan mantener una
relacion larga y comprometida para con sus colaboradores. Otro porcentaje 9%, indica
que hay trabajadores que superan los 6 afios de trabajo y no existen trabajadores que
se encuentren dentro de un lapso menor a un afio. Los indicadores de permanencia de
los colaboradores indican que tanto los colaboradores como las organizaciones existe
una buena relacién en el desarrollo de las actividades laborales de acuerdo con su

tiempo de permanencia.
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VI.  ¢Medio de transporte mayormente utilizado para desplazarse al centro laboral?

Tabla 13.
Medio de transporte.
Categoria Frecuencias Porcentajes
Movilidad institucional 4 4%
Transporte publico 60 65%
Taxi 3 4%
Vehiculo particular 20 22%
Otro medio de transporte particular 5 50¢
(Ej. motocicleta, bicicleta) 0
TOTAL 92 100%
H Movilidad
institucional

M Transporte publico

W Taxi

Figura 10. Medio de Transporte.

Sobre el medio de transporte que utilizan los trabajadores la mayor parte 65%
utilizan el transporte publico para movilizarse otro porcentaje 22% utiliza vehiculo
propio y el 5% utiliza otro medio privado como motocicleta para llegar al trabajo. Una
de las razones que generan resistencia en el trabajador al comienzo del dia es la
movilidad, el cual en transporte publico puede ser una actividad estresante e insegura
que se enfrenta el trabajador dia a dia.
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3.1.2. Dimension Modalidad de trabajo
VII.  Las actividades laborales que realiza actualmente

Tabla 14.
Actividades laborales.
Categoria Frecuencias Porcentajes
Requieren supervision por
un directivo solo una vez 26 28%
finalizado el trabajo.
Requieren supervision
permanente por un directivo 35 38%
durante su ejecucion.
No requieren supervision 31 34%
por un directivo.
TOTAL 92 100%

B Requieren supervision
por un directivo solo una
vez finalizado el trabajo

W Requieren supervision
permanente por un
directivo durante su
ejecucién
No requieren supervision
por un directivo

Figura 11. Actividades laborales.

Sobre la necesidad de supervision sobre las actividades de los colaboradores, se
indica que el 38% requieren supervision permanente de parte de los directivos, lo que
indica que dentro de la modalidad de teletrabajo es necesario medios o herramientas
que permitan establecer comunicacion dindmica con el trabajador. Otro porcentaje el
34% no requiere supervision y 28% supervision al final del trabajo, por lo tanto, existe
un 62% de colaboradores que indican que el colaborador puede trabajar

autonomamente con un bajo nivel de supervision en las actividades de la empresa.
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VIIl.  Ainicios de pandemia ¢En qué modalidad de trabajo se encontraba laborando en la

empresa?
Tabla 15.
Modalidad de trabajo antes.
Categoria Frecuencias Porcentajes
Autonomo (100% 0
teletrabajo) 30 33%
Suplementario (50%
teletrabajo-50% en la 26 28%
oficina)
0,
Telecer?tr_o (100% 36 39%
oficina)
TOTAL 92 100%

H Auténomo (100%
teletrabajo)

i Suplementario (50%
teletrabajo-50% en la
oficina)

i Telecentro (100%
oficina)

Figura 12. Modalidad de trabajo antes.

Antes y durante la pandemia las modalidades de trabajo que se realizaron
cambiaron el escenario laboral de las empresas de servicios. En los inicios de la
pandemia el mayor porcentaje de los colaboradores (39%) se encontraron trabajando
dentro de la oficina brindando servicio al cliente, Mientras que un 33%, lo hacia
autébnomamente.
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IX.  Actualmente ¢En qué modalidad de trabajo se encuentra laborando actualmente en la

empresa?
Tabla 16.
Modalidad de trabajo ahora.
Categoria Frecuencias Porcentajes
Autonomo (100% 0
teletrabajo) 23 25%
Suplementario (50%
teletrabajo-50% en la 22 24%
oficina)
0,
Telecer?tr_o (100% 47 510
oficina)
TOTAL 92 100%

H Auténomo (100%
teletrabajo)

B Suplementario (50%
teletrabajo-50% en la
oficina)

M Telecentro (100% oficina)

Figura 13. Modalidad de trabajo ahora.

En la actualidad las condiciones de la pandemia han disminuido levemente su
impacto con respecto a las consecuencias de la enfermedad por la vacunacion y demas
acciones que han permitido disminuir por lo que gradualmente, algunas restricciones
de movilidad impuestas al inicio. Por eso el mayor porcentaje de trabajadores dentro

de la oficina se elevo al 51%, mientras que el trabajo autdnomo disminuyo al 25%.

49



3.1.3. Dimension Capacidad tecnoldgica del trabajador

X.  Sefiale su nivel de conocimiento sobre el uso de las herramientas de teletrabajo
(Zoom, Google meets, team.)

Tabla 17.
Nivel de conocimiento sobre herramientas de teletrabajo.

Categoria  Frecuencias Porcentajes

Alto 37 40%

Medio 51 56%

Bajo 4 4%
TOTAL 92 100%

H Alto
H Medio

M Bajo

Figura 14. Nivel de conocimiento sobre herramientas de teletrabajo.

Hoy en dia en condiciones de pandemia, es necesario que los colaboradores
cuenten con el conocimiento necesario para mantenerse comunicado activamente con
el equipo de trabajo. Por esa razon, el nivel de conocimiento sobre el uso de
aplicaciones como google meets y zoom, de acuerdo a los encuestados es de nivel
medio con el 56%, seguido de otro con un alto conocimiento en el uso del software
con el 40% y solo un 4% bajo. Por lo tanto, se requiere mantener las respectivas

capacitaciones para mantener y elevar las capacidades de comunicacion.
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XI.

Sefiale su nivel de conocimiento sobre el uso del software de ofimatica (Word,

Excel)

Tabla 18.
Nivel de conocimiento sobre uso de software.

Categoria  Frecuencias Porcentajes

Alto 35 38%

Medio 51 55%

Bajo 6 7%
TOTAL 92 100%

H Alto
= Medio

= Bajo

Figura 15. Nivel de conocimiento sobre uso de software.

Sobre el conocimiento de los softwares basicos para desarrollar las actividades de
oficinas como es el uso de Word y Excel, el mayor porcentaje 55%, indican que tienen
nivel medio, seguido del 38% con un alto conocimiento en el uso de las herramientas
del software. Para el 7% que representa a seis colaboradores, es necesario realizar las
acciones pertinentes para capacitar en el uso del software de ofimatica para que se
realicen las actividades de trabajo de forma eficaz.

Aunque los colaboradores en su mayoria tienen nivel medio, se recomienda realizar
capacitaciones para aumentar las capacidades sobre el uso de softwares como editores

de texto y hojas de célculo.
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XII.

¢Cuenta con los recursos (equipo de computo, impresora, internet) para desarrollar

las actividades de teletrabajo?

Tabla 19.
Recursos para el teletrabajo.

Categoria Frecuencias Porcentajes

Si 82 89%
No 10 11%
TOTAL 92 100%

B Si

® No

Figura 16. Recursos para el teletrabajo.

Para el desarrollo de las actividades de teletrabajo es necesario que el colaborador
cuente con los equipos y herramientas que le permitan desarrollar sus actividades de
forma natural. Al respecto el 89%, de los encuestados indican que cuentan con los
equipos para el desarrollo de las actividades laborales y solo el 11% indica que no.
Con respecto a los trabajadores que no tienen los recursos, es necesario que las
empresas realicen las acciones para proveer a su personal los medios y facilidades
necesarios para realizar las actividades en el caso que se requiera trabajar en modalidad

de teletrabajo.
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XIII.  El equipo de cédmputo utilizado en el teletrabajo es provisto por

Tabla 20.
Equipo de computo utilizado en teletrabajo.
Categoria Frecuencias  Porcentajes
La empresa 42 46%
Medios Propios 50 54%
TOTAL 92 100%

B La empresa

= Medios Propios

Figura 17. Equipo de computo utilizado en teletrabajo.

Sobre quien provee los medios el mayor porcentaje 54%, indica que el uso de los

medios tecnoldgicos ha sido por medios propios y sobre el 46% de trabajadores las

empresas les ha provisto los equipos necesarios. De acuerdo, lo obtenido es necesario

que las empresas brinden los medios necesarios para que ellos realicen las actividades

de teletrabajo proveyendo computadoras y demas medios para que realicen sus tareas

a cabalidad.
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3.14. Dimension Capacidad de la institucion

XIV.  De acuerdo con su criterio. Indique si la empresa se encuentra preparada para

desarrollar las labores de forma eficaz y eficiente en teletrabajo

Tabla 21.
Preparacion de la empresa para teletrabajo.
Categoria Frecuencias Porcentajes
Muy preparada 24 26%
Preparada 50 54%
Poco preparada 17 19%
Sin preparacion 1 1%
TOTAL 92 100%

1%

B Muy preparada
M Preparada
M Poco preparada

Sin preparacién

Figura 18. Preparacion de la empresa para teletrabajo.

Para que las organizaciones puedan realizar las actividades de teletrabajo es
necesario que no solo tengan la capacidad tecnoldgica, sino que su organizacion
permita el desarrollo flexible de las actividades de servicio. Al respecto, el 54% de los
encuestados indican que la empresa esta preparada y el 26% muy preparada. Por lo
tanto, aungue el indicador es positivo es necesario que las empresas realicen acciones
donde todos los trabajadores sientan la seguridad que las empresas estan listas para

responder a las necesidades del teletrabajo.
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XV.  De acuerdo con su criterio. Indique si la organizacion estructural de la empresa se

enfoca en:

Tabla 22.
Organizacion estructural.
Categoria Frecuencias Porcentajes
Procesos distribuidos
en una sola area de 24 26%
trabajo
Procesos distribuidos
en todas las areas de 68 74%
trabajo
TOTAL 92 100%

B Procesos distribuidos en
una sola area de trabajo

M Procesos distribuidos en
todas las areas de trabajo

Figura 19. Organizacion estructural.

Sobre la forma en que la organizacion se encuentra estructura es necesario que cada
area tenga la capacidad de desarrollar las actividades de forma autonoma mediante la
descentralizacion de actividades. Al respecto, los colaboradores encuestados 74%
indican que las actividades y trabajos se encuentran distribuidos en una sola area de
trabajo y solo el 26% sefiala que los procesos estan distribuidos en todas las areas de

trabajo.
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XVI.  ¢Laorganizacion de la empresa permite desarrollar las actividades de teletrabajo?

Tabla 23.
Desarrollo de actividades empresariales.

Categoria  Frecuencias Porcentajes

Si 68 74%
No 24 26%
TOTAL 92 100%

| Si

® No

Figura 20. Desarrollo de actividades de teletrabajo.

Sobre el criterio de la empresa para desarrollar las actividades de teletrabajo, la

mayor parte de los colaboradores con el 74% indica que si, esta en la capacidad y solo

el 26% no. Los datos descritos indican que las organizaciones se encuentran en la

capacidad de responder a las necesidades del teletrabajo porque cada colaborador

conoce sus funciones y tareas, ademas que no existen actividades que generen cuellos

de botella dentro del servicio al cliente. Esto es porque a los asesores de servicios se

les ha brindado la respectiva capacitacion sobre lo que deben realizar para atender a

los clientes de forma auténoma.
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3.15. Dimension Actitudes y capacidades de gestion de los trabajadores

XVII.  Indique su nivel de disposicion para desarrollar actividades por teletrabajo
Tabla 24.
Nivel de disposicién por parte del encuestado.
Categoria Frecuencias  Porcentajes
Muy Dispuesto 45 49%
Dispuesto 33 36%
Indiferente 8 9%
Poca Disposicién 6 6%
No tiene la disposicion 0 0%
TOTAL 92 100%

0%

B Muy Dispuesto
m Dispuesto
M Indiferente

Poca Disposicion

B No tiene la disposicion

Figura 21. Nivel de disposicion por parte del encuestado.

La disposicion de los trabajadores en el desarrollo de las actividades es importante

debido a que permiten que el trabajador se sienta comodo en el lugar donde realiza sus

tareas. Sobre ello, la mayor parte de los encuestados 49% indican que tienen estan muy
dispuestos de trabajar en modalidad de teletrabajo y un 36% esta dispuesto. Por lo

tanto, hay un nivel de aceptacion de parte del colaborador de realizar su trabajo de

forma auténoma y remota.
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XVIII.

Durante las actividades de teletrabajo realizadas. ( Como considera que ha sido el
nivel de comunicacion entre usted y sus comparieros de trabajo al realizar una tarea

laboral?

Tabla 25.
Nivel de comunicacion entre compafiia y empelado.

Categoria Frecuencias  Porcentajes

Muy eficiente 19 21%
Eficiente 38 41%
Normal 32 35%
Ineficiente 3 3%
TOTAL 92 100%

3%

B Muy eficiente
M Eficiente
= Normal

Ineficiente

Figura 22. Nivel de comunicacion entre compafia y empelado.

La comunicacion entre el equipo es necesario al desarrollar las actividades de
teletrabajo, debido a que todos los integrantes se encuentran a distancia uno del otro.
Sobre ello, el 41% de los encuestados indican que la comunicacion es eficiente y otro
35% se realiza de forma normal, finalmente el 21% indica que es muy eficiente. Por
lo tanto, segun los trabajadores el desarrollo de las actividades es normal y eficiente
por lo que no se presentan novedades representativas que generen cuellos de botellas
en las actividades de servicios.
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3.1.6. Dimension Capacidad de los procesos

XIX.  Considera que los tiempos establecidos en teletrabajo le permiten cumplir con sus

responsabilidades a cabalidad

Tabla 26.
Tiempos establecidos en el teletrabajo permiten cumplir con responsabilidades.

Categoria  Frecuencias Porcentajes

Si 79 86%
No 13 14%
TOTAL 92 100%

mSi

® No

Figura 23. Tiempos establecidos en el teletrabajo permiten cumplir
con responsabilidades.

Sobre la capacidad de resolucion de las actividades de servicio de los trabajadores

el mayor porcentaje 86%. indica que durante los tiempos laborales establecidos en las

actividades de teletrabajo se pueden cumplir las tareas de servicios que tienen a su

cargo. Por otra parte, solo el 14% indica que no, que aun falta tiempo.

Por lo tanto, en modalidad de teletrabajo con la carga laboral correcta se identifica

que los trabajadores cumplen a cabalidad con sus labores, sin presentar mayores

novedades.

59



XX.

De todos los procesos que tiene a su cargo en el desarrollo de las labores. Indique

¢ Cudl es el porcentaje de procesos que estan aptos para realizarse por teletrabajo?

Tabla 27.
Porcentaje de procesos aptos para teletrabajo.

Categoria  Frecuencias Porcentajes

100% 23 25%
75% 34 37%
50% 22 24%
25% 6 7%

0% 7 7%
TOTAL 92 100%

m100%
B 75%
= 50%
25%
m0%

Figura 24. Porcentaje de procesos aptos para teletrabajo.

Sobres las actividades y procesos que estan a cargo de los trabajadores, es necesario
que las actividades no dependan del aspecto fisico de las organizaciones para la
realizacion de las actividades de teletrabajo. Al respecto el mayor porcentaje de
trabajadores 37% indican que las tres cuartas partes de sus responsabilidades estan
listas para la realizacion auténoma y otro 25% indica que el 100% de las actividades
estan listos. Por lo tanto, las condiciones de los procesos de acuerdo con los

colaborares son flexibles y descentralizados para que se realicen remotamente.
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3.2. Resultados de la entrevista al duefio del negocio

La siguiente matriz describe las respuestas obtenidas del duefio del negocio de la

empresa de servicios:

3.2.1.

Tabla 28.

Dimension de procesos.

Dimension de los procesos de la empresa

Dimensién Procesos

N. de

pregunta Preguntas

Empresa Smeventos
Eventos

Empresa Navesmar

Agencia de Viaje Tour Services

Usted como
representante legal
sobre el proceso de
atencion al cliente

1 que realiza la
empresa ¢ Cuanto es
el nimero de
funciones que se
realizan?

Existen 5 funciones:
Muestra de nuestros
programas completos
dependiendo del tipo de
evento, Pedir fecha 'y
hora del dia del evento,
Preguntar presupuesto,
Dar a conocer las
promociones del evento,
Evaluacion de
resultados y
agradecimiento.

Tenemos 5 funciones
importantes: Organizar
los pedidos segun su
importancia,
Preparacion de envios,
Revisar la
documentacidn de los
envios, Revisar el peso
y las medidas
permitidas, Llevar la
entrega en perfecto
estado al destino,

Son 7: Visitar 2 veces por
semanas a las agencias
Recepcion de la cotizacion.
Revisar la disponibilidad segun
lo solicitado, Hotel, Boleto y
actividades. Analizar los costos.
Empagquetar todas las
actividades.

Revisar la cotizacion antes de
enviarla.

Enviar cotizacion al cliente. Por
la pandemia solo se realizan
todas las actividades con
excepcion a visitar a las
agencias.

Del nimero de
funciones
mencionadas,
Indique ¢Cual es el
ndmero de
funciones que
considera
innecesario?

Todas son importantes
para poder llegar a un
acuerdo con el cliente y
sobre todo lograr la
satisfaccion de ellos en
tiempo y espacio.

Todas son importantes
para poder llegar al
destino que el cliente
solicita seguin sus
necesidades.

Todas son necesarias para poder
dar una informacién correcta y
terminar cerrando las ventas,
pero la que si toma mas tiempo
son las revisiones de
disponibilidades de boletos y
hoteles. Por otra parte, la
revision de la cotizacion se
realiza porque suelen haber
errores de tipeo en la propuesta
de esta.

Sobre el proceso de
atencion al cliente
¢Cual es el
3 promedio de tiempo
que lleva en
realizarse cada
funcién y por qué?

De acuerdo con el
cliente podemos llegar a
un tiempo méaximo de 1

hora porque es muy

importante darles a

conocer toda la
informacion necesaria.

Es normal tomar de 10
a 15 minutos para toda
la revision necesaria
porque existen clientes
gue estan en la espera.

Por lo general las cotizaciones
no pueden demorarse mas de 10
minutos porque es importante
brindar la informacién antes que
la competencia.

Sobre la revision a los procesos de gestion de las tres empresas mencionadas

sus funciones o actividades son importantes porque forman parte del orden de los

procesos por lo que todas son necesarias por ejemplo nos menciona la empresa de

servicio de turismo en la que se identifica que la elaboracion de cotizaciones es una de



las mas relevantes del negocio porque les permiten obtener los clientes que requieran

los servicios mediante la obtencién de paquetes de viajes.

Podemos observar tanto la empresa Smeventos como Navesmar tienden a un
total de 5 actividades dentro de la dimension de los procesos al igual que ambas
mencionan que todas son importantes para llegar a un acuerdo con los clientes y por
ende la satisfaccion de ellos, por ejemplo sobre los tiempos promedios de realizacion
de las cotizaciones en la empresa Tour Services se identifica que el promedio es
maximo de10 minutos, siendo un buen tiempo para informar al cliente sobre el paquete
que requieren. Por otra parte, dentro del proceso se identifica un total de 7 actividades

que van desde la recepcion de una solicitud de cotizaciones hasta la entrega al cliente.
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3.2.2.

Dimension eficiencia del recurso humano

Tabla 29.
Dimension eficiencia del uso del RRHH.

Dimensién Eficiencia del uso del recurso humano

No Preguntas Smventos Eventos Navesmar Tour Services
4 ¢Cuénto esel nimero  Tiene 7 trabajadores Tiene 7 La empresa cuenta con 34
de trabajadores con las colaboradores colaboradores en el servicio
que cuenta la empresa al cliente
para atencion al
cliente?
5  ¢Cuantas cotizaciones  Aproximadamente al Normalmente se Tiene 20 cotizaciones
tiene un colaborador dia tiene 3 tiene de 15a 20
de atencion al cliente cotizaciones envios diarios
en un dia de trabajo?
6 Del nimero de Todas las Los colaboradores Las cotizaciones que se

cotizaciones ¢ Cudantas

resuelve un trabajador

de atencion al cliente
en un dia y cuantas
guedan pendiente?

cotizaciones que
soliciten ese mismo
dia son contestadas o
en caso de alguna
emergencia pues
seran contestadas al
dia siguiente

deben realizar
todos los envié
que estén por
entregarse sin que
quede pendiente

ingresan en el dia deben de
ser respondidas en el mismo
dia, si queda algo pendiente
s por qué es un grupo de 20
0 mas pasajeros en lo cual
sé debe de esperar la tarifa
aérea (demora 24 a 48 horas
la aerolinea) para poder dar
respuesta a la cotizacién.

Sobre la eficiencia del uso del recurso humano las empresas cuentan con una

cantidad aceptable de trabajadores segun sus actividades, se denota segun el nimero

de cotizaciones diaria en la empresa Tour Services y la empresa Navesmar de 15 a 20

cotizaciones mientras que en Smeventos 3 al dia, las tres empresas consideran que

todas las cotizaciones solicitadas deben ser respondidas en el mismo dia por lo que es

una excelente manera de mantener a sus clientes y dar un buen servicio antes que sus

competencias.
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3.2.3.

Dimension rendimiento del uso de los bienes y servicios

Tabla 30.
Dimensidn rendimiento del uso de los bienes y servicios.

Dimensién Rendimiento sobre el uso de los bienes

No Preguntas Smeventos Eventos Navesmar Tour Services
La disminucion del uso
¢Cuanto es el porcentaje Antes de la de los servicios basicos
- . . fue de un 40%, la
del uso de los servicios Por causa de la pandemia pandemia un .
- S reduccion de los
7 bésicos (agua, pues el porcentaje bajo 100% y durante L
i - servicios basicos es
electricidad)? Antes y un 75% la pandemia un iderabl |
durante la pandemia 15% consideraple pues 1a
cantidad de trabajadores
no es la misma.
o~ . Actualmente en el estado Antes de la pandemia
¢Cuanto es el porcentaje ;
S en el que nos Ahora se teniamos un uso del
del uso del espacio fisico 0 e
8 encontramos por causa  encuentraenun  100% de espacio fisico,
de la empresa? Antes y . 0 :
durante la pandemia de la pandemia es del 50% luego de _Ia pandemia se
50% redujo un 50%
¢ Cuénto es el porcentaje Antes y.durante la Se obtiene un El uso de equipos de
: pandemia estamos . .
del uso de los equipos de trabaiando mucho més porcentaje del cémputo en la empresa
9 computo de la empresa? , 100% del uso de se mantiene al 100%

Antes y durante la
pandemia

con los equipos de
computacién tenemos un
100%

los equipos de
computo

antes y después de la
pandemia.

Sobre el rendimiento del uso de bienes y servicios, se identifica que las actividades
de teletrabajo han disminuido el consumo del servicio basico por ejemplo la empresa
Smeventos un 75%, en la empresa Navesmar un 50%, podemos observar la empresa
de Turismo disminuye un 40%, esto debido a que una proporcion de los trabajadores
se encuentra en modalidad auténoma o de teletrabajo. Con respecto, al uso del espacio
fisico, antes de la pandemia las empresas tenian una ocupacion del 100% y en la
actualidad cuentan con el uso fisico del 50%. Finalmente, sobre el uso de los equipos
de computo las empresas mantienen un uso del 100%, debido a que se ha tenido que
poner a disposicion de los colaboradores las laptops y demés equipos de tecnologia

para que realicen sus actividades sin ningun impedimento.

En el caso que las empresas no presenten problemas de comunicacion,
organizacién y el personal se sienta cdmodo con la modalidad del teletrabajo, no existe

un impedimento de costos de parte de las empresas porque les permiten disminuir
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costos en sus gastos de servicios incluido la infraestructura y una mayor satisfaccién

de parte de los trabajadores.

3.24.

Tabla 30.

Dimension rentabilidad obtenida

Dimensidon Rentabilidad obtenida.

Dimensién Rentabilidad obtenida

No Preguntas Smventos Eventos Navesmar Tour Services
¢Cuanto es el Actualmente en el Antes de la pandemia
porcentaje del uso estado en el que nos Ahora se teniamos un uso del
8 del espacio fisico de encontramos por encuentra en 100% de espacio fisico,
laempresa? Antesy  causa de la pandemia un 50% luego de la pandemia se

durante la pandemia

es del 50%

redujo un 50%

¢Cuanto es el
porcentaje del uso de
los equipos de
cémputo de la
empresa? Antes y
durante la pandemia

Antes y durante la
pandemia estamos
trabajando mucho mas
con los equipos de
computacion tenemos
un 100%

Se obtiene un
porcentaje del
100% del uso
de los equipos
de computo

El uso de equipos de
computo en la empresa
se mantiene al 100%
antes y después de la
pandemia.

La disminucion de los valores monetarios del consumo eléctrico es representativa

por lo que la modalidad de teletrabajo es beneficiosa para la empresa, aunque por el

impacto de la pandemia en las actividades de servicios en especial en la del turismo en

el aflo 2020 la empresa no obtuvo ganancias en contraste con el 2019 que fue del 8%

de margen de ganancias entre los ingresos brutos y los costos operativos, a diferencia

de la empresa Smeventos obtuvo una disminucion del 4% de ganancia y la empresa

Navesmar tuvo una disminucion del 2% de sus ganancias, finalmente se puede notar

que por motivo de la pandemia el pais cayo en crisis a nivel mundial.
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Hallazgos

Luego de obtener los resultados investigativos tanto de las encuestas a los

trabajadores pertenecientes a las empresas de servicios en la ciudad de Guayaquil se

procedera describir mediante las dimensiones de estudios, los datos relevantes dentro

de una matriz de datos.

Tabla 31.
Hallazgos
Dimension Dimension Dimension Dimension
Datos Generales Modalidad Capacidad de  Procesos de  Actitudes de los
de Trabajo lasempresas lasempresas trabajadores
Rango de edad
Edad de los 25 a 32 L 05 DIOCESOS
anos Las empresas se dpe las
No hay encuentran empresas Los trabajadores
diferencia preparada en er?niten estan disjuestos
Sexo significativa en El trabaio actividades de rsalizar las 3 trabapar o
la distribucion 3 teletrabajo | o
de hombre su Requ!erg oorque su tareas en los moda |daq de
Esado  Trabajadores SRS organizaciones @ FRE T
civil Solteros P . descentralizada ' aqu
Contrato a y se realiza a nivel donde el comunicaciones
actualmente 75% de los entre los
plazo - estructural, lo
Contrato indeterminado~ &" oficinay Ue permite procesos colaboradores
laboral : teletrabajo que p estan aptos han sido las
y tiempo desarrollar el ara ser requeridas en
parcial trabajo de par g
. . realizados forma remota
Tiempo Entrela5 forma eficaz y or
laborando anos eficiente telefrabajo
Medio de Publico
transporte

Desde la perspectiva de los trabajadores, en la actualidad las empresas ya se han

adaptado a la modalidad de teletrabajo considerando que tanto la estructura

organizacional como los procesos existentes estan aptos para ser desarrollados de

forma remota. Con respecto a las tareas a realizar los tiempos son los idéneos para el

cumplimiento de las obligaciones debido a las herramientas de comunicacion y los

niveles de supervision sobre las actividades que se realizan.

Por otra parte, considerando los datos demogréaficos, indican que el medio de

traslado a las oficinas es mediante transporte publico, por lo que el teletrabajo desde
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la perspectiva del trabajador puede ser beneficioso debido a la autonomia y facilidad

que la modalidad ofrece.

Por otra parte, desde la perspectiva de los duefios de las empresas de servicio la

siguiente matriz obtuvo los siguientes indicadores:

Tabla 32.

Matriz de servicio.

Dimension
Procesos de la
empresa

Dimension del
rendimiento de los
recursos y bienes

Dimension de la
eficiencia de los
trabajadores

Dimension
Rentabilidad
Obtenida

Las actividades de
servicios de las
empresas a nivel
general se enfocan
en la recepcion de
los requerimientos
de los clientes y
resolverlo en el
menor tiempo
posible

Tanto los bienes y
uso de servicios
basicos han
representado para la
empresa una
disminucion en
promedio del 40% y
equipos de computo
al 100%

Al comienzo
mantener las
actividades de
servicios por los
colaboradores fue
un reto, pero con el
tiempo se han
adaptado a nivel
tecnoldgico y de
comunicacion.

La disminucién de
los gastos
operativos de las
empresas permite
aumentar el margen
de utilidades.

Desde la perspectiva de los duefios y encargados de las empresas de servicio, se
puede identificar que el desarrollo de las actividades de teletrabajo brinda el beneficio
de disminuir los gastos que implican mantener los espacios fisicos tanto en el uso de
los activos como el de servicios basicos, siempre que se cumpla con el objetivo
principal de atender al cliente y las solicitudes que este realiza en el tiempo

correspondiente.

Sobre los niveles de eficiencia, los duefios indican que en un comienzo el teletrabajo
fue un reto por la dificultad de mantener comunicacion remota, pero en la actualidad
dicha barrera se ha superado, siempre que las actividades de teletrabajo sean
soportadas por la tecnologia y los recursos necesarios para mantener las operaciones

disponibles a los clientes.

Por lo tanto, las actividades de teletrabajo son una ventaja econémica y operativa
siempre que se cuente con la estructura, procesos, recursos y personal aptos para

mantener las actividades de servicio al cliente.
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Discusion

Luego de determinar los resultados de la investigacion se procedera a contrastar los
hallazgos con estudios referentes para identificar a que conclusiones llegaron otros

investigadores sobre las variables en estudio.

Sobre la variable teletrabajo, la investigacion titulada, ‘El impacto del teletrabajo
en la productividad en empresas de servicio’ realizado por Matiz (2021) se analizo el
criterio de 70 trabajadores para analizar las variables de la productividad en términos
nivel de satisfaccion del cliente, nimero de casos atendidos y bienestar del
colaborador, antes y después de la pandemia. Donde los niveles de satisfaccion
aumentaron segun la tasa de variacion en un 14.6%, y esto es debido a que los tiempos
de respuestas de los requerimientos que se resolvieron aumentaron del 44% al 55%
Ilegando a resolver un promedio de 18,794 solicitudes del cliente en el 2021 frente a
8,476 del 2019. Finalmente, sobre los niveles de bienestar laboral el 78.3% respondio

que es positivo debido porgue sea presentado una mejora en el entorno familiar.

Por lo tanto, los datos de la investigacion de Matiz (2021), corroboran la
informacidn obtenida en la presente investigacion, donde los colaborados de las
empresas de servicio indican que estan de acuerdo y muy de acuerdo con el 85% sobre
la actitud de los trabajadores referente a la modalidad de teletrabajo y esto es debido a
que los procesos de las empresas se encuentran descentralizados y aptos para ser

realizados de forma autonoma.

Aunque de acuerdo a la entrevista realizada a los duefios de las empresas de
servicios, la adopcion del teletrabajo presentd un reto en pandemia al inicio, llevando
a que las empresas desarrollen cambios significativos basado en el enfoquen de las
actividades de la gestion de servicios mediante el uso de la tecnologia, esto también lo
indica la investigacion bibliogréfica realizada por Alvaro y Flores (2020), en donde
pone en evidencia que las actividades de teletrabajo presentan algunas ventajas como:
la disminucion de las necesidades de infraestructura, disminucién de gastos y el
aprovechamiento de los puestos trabajos, siempre que se soporten las actividades de

trabajo mediante el uso de las TIC.

Pero, aunque los beneficios del teletrabajo se perciben en la productividad
empresaria, también es necesario indicar que la modalidad requiere de disciplina y la
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respectiva organizacion de las tareas en funcién de la nueva modalidad. Esto es debido
a que los estudios de Céspedes et al (2021), indican que en ambientes empresariales
donde no se cuentan con la respectiva organizacion, conocimiento y recursos que
provea la empresa, genera altos niveles de ansiedad y estrés debido al aumento de las
tareas de trabajo 32%, tener trabajo en un ambiente de hogar 49% y los gastos que se

pueden generar en la casa 20.4%.
Por es necesario que se disminuya las tensiones segun Herrera (2021) :

El apoyo de los miembros del hogar sobre el respeto a las actividades de teletrabajo
para disminuir el choque de los roles laborales y hogarefios.

Apoyo de las empresas, mediante la disponibilidad de recursos para el desarrollo del
teletrabajo.

Flexibilizacion de las actividades de trabajo.
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Conclusiones y Recomendaciones
Conclusiones

El analisis del impacto del teletrabajo en la productividad de las empresas de
servicio demuestra segun varios investigadores que esta modalidad dio como resultado
el aumento de empleo de esta manera mejorando la productividad, una de las razones
principales es por uso del manejo de la TIC y la innovacion de la tecnologia las cuales
fueron herramientas claves mas aun en tiempo de pandemia en el que todo el mundo

se encuentra actualmente pasando.

Dentro del estudio del analisis se encontrd que a raiz del teletrabajo dio origen a la
reduccién de los gastos tanto de empleados como de colaboradores, por ejemplo, el
rubro de servicios basicos, alimentacion, transporte, alquiler entre otros esto provoco
que aumenten los ingresos elevando aun mas la productividad de las empresas,
adicional a esto se incrementaron software, estas aplicaciones o plataformas ayudaron
de manera eficaz a los emprendedores desde negocio pequefio a grandes y asi

aumentando el volumen a los ingresos y generando productividad en todo el mundo.

Se fundamento tedricamente dos variables especificas, el teletrabajo y la
productividad de las empresas de servicios segun varios puntos de vista de diferentes
autores y expertos, ambas causaron un fuerte impacto en muchos paises en el mundo,
mencionan que los factores que intervienen dentro del teletrabajo es el uso de las TIC
y la tecnologia mientras que en la productividad intervienen el abastecimiento de
recursos, objetivos claros y el entorno, todos estos factores fueron importantes
analizarlos para poder validar el proyecto de investigacion y lograr cumplir con los

objetivos.

Por otra parte, dentro del estudio se fundamentd la parte legal segun articulos las
cuales amparan al teletrabajador porgue les contribuye la facilidad de la movilizacién
de casa a lugar de oficina dando resultado un impacto social y ambiental, reduciendo
el estrés, dedicar mas tiempo en familia, duefios del manejo de su tiempo de esta
manera las leyes velan por la seguridad de los trabajadores y el bienestar de cada uno

protegiendo sus derechos.
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En la ciudad de guayaquil se realizé un estudio de cémo se encontraba la situacion
actual de las empresas de servicio referente al impacto del teletrabajo se escogieron
empresas de la Superintendencia de Companiias, se selecciond tres duefios expertos
que usan la modalidad del teletrabajo estos fueron entrevistados para poder saber mas
o fondo sobre el impacto que causa este a la productividad, por ejemplo, da la
oportunidad de reorganizar mejor las funciones o procesos mediante el uso de las
plataformas antes mencionadas optimizando tareas, ahorrando gastos y el tiempo de

esta manera siendo mas productivos.

De acuerdo a lo conversado con los expertos ellos mencionan que por otra parte
deben cubrir algunos puntos primordiales como la relacion o comunicacion con el
trabajador, la seguridad de la informacion de la empresa sea confidencial, finalmente
estos expertos describen que gracias al uso de las TIC y la tecnologia han visto el
avance y el desarrollo en la empresa ya que estas le proporcionan una amplia
estructura, les ayuda a optimizar procesos, administrando mejor el tiempo y por
consiguiente se ha ido logrando el aumento en la productividad que es lo que espera
toda empresa.

Por lo tanto, se puede llegar a la conclusion segun el estudio realizado a expertos
que las actividades y lo procesos de esta nueva modalidad de teletrabajo segln
resultados representan indicadores positivos a nivel productivo siempre que el
trabajador tenga las condiciones necesarias y recursos adecuados para promover el

desarrollo de las actividades remotas.

Finalmente, segun resultados obtenidos se ha logrado un impacto positivo por lo
que se ha podido cumplir con los objetivos de las empresas, cabe recalcar que el
principal escenario que se revisa para la implementacion de esta modalidad sin duda
alguna es ver la comodidad del trabajador de esta manera también poder respetar los
derechos de este y a su vez reflectar el bienestar de la empresa, es decir la satisfaccion

de ambos.
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Recomendaciones

Actualmente, en la ciudad de guayaquil, existe una inclinacion fuerte en aumentar
el teletrabajo por los cambios positivos en el aumento de la productividad por lo que
se recomienda a las empresas aplicar esta modalidad, que se esta dando en muchas
organizaciones desde negocios pequefios hasta los mas grandes sin dejar a lado el

impacto del cuidado del medio ambiente y la movilizacion dentro de la ciudad.

Se recomienda seguir con el estudio de este, revisar todos los lineamientos que
esta modalidad implica, se necesita para esto la cooperacién del equipo de trabajo es
decir de todos los trabajadores, promover los recursos necesarios, actualizar los medios
digitales buscando la innovacién de la tecnologia y sin descuidar la calidad de vida
que deben tener los trabajadores para poder obtener un excelente desempefio y cumplir
con los objetivos de las empresas.

Finalmente, después de un estudio avanzado ante esta modalidad se recomienda,
incentivar de manera que podamos motivar a los trabajadores que usan esta modalidad
que ha dado como resultado ser eficiente antes el ambito laboral y por esta razon se

recomienda que todas las empresas puedan implementarla.

El teletrabajo es actualmente tendencia en Ecuador, esta modalidad podria ser
implementada de manera segura, sin dejar de buscar la innovacion de la tecnologia, se
recomienda que articulos y leyes respalden a las empresas obviamente con el debido
soporte de estudio que se debe tener y pueda ser evidente para poder usar esta

herramienta que podria influir de manera positiva la economia del pais.
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