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Resumen

El presente estudio tiene como objeto analizar la adaptacion de los empleados al teletrabajo
en la Cooperativa 29 de Octubre de la ciudad de Quito, modalidad que inicié una vez se
declar6é la emergencia generada por el COVID-19, situacién que obligd a nivel mundial a
establecer politicas de aislamiento y a su vez continuar con las actividades laborales que las
empresas necesitaron. Para el desarrollo de la investigacion se aplicaron encuestas a los
colaboradores que se acogieron a teletrabajo, también se aplicaron dos tipos de entrevistas,
una dirigida a las diversas jefaturas y otra dirigida exclusivamente a la jefatura de Talento
Humano, toda esta informacion fue importante para determinar el impacto de esta modalidad
en los trabajadores. Se encontr6 de forma general que los teletrabajadores se adaptaron a la
modalidad, sin embargo, existen factores que han afectado su rendimiento y que han
provocado incremento en la jornada laboral.

Palabras clave: teletrabajo, productividad, adaptacién.



Abstract

The aim of this study is to analyze the adaptation of employees to Teleworking at the
Cooperativa 29 de Octubre in the city of Quito, whose mode began once the emergency due
COVID-19 was declared, this situation forced to establish isolation policies worldwide and at
the same time continue with work activities, required by companies. For the research
development, it was applied surveys to workers, who availed to Teleworking, also two types
of interviews were applied, one with the diverse headship and another only and exclusively
with human talent headship, all this information was important to determine the impact of this
form of work in employees. Overall, it was found that the teleworkers did adapt to this form of
work, however there were some factors, which affected their performance and caused an
increase in working hours.

Keywords: telework, productivity, adaptation.



Introduccion
Enunciado del problema
El 16 marzo del 2020 se declar6 estado de emergencia sanitaria en todo el Ecuador,
obligando repentinamente a toda la ciudadania a confinarse en sus hogares
inicialmente desde el 17 de marzo al 5 de abril del mismo afio (Diario EI Comercio,
2020), periodo que se fue alargando con el incremento de casos de COVID-19 en el
pais. La decision inmediata fue optar por teletrabajo para empleados publicos y
privados de acuerdo al decreto presidencial 1017. (Ministerio de Defensa, 2020)
“Muy pocas empresas se encontraban preparadas para enfrentar un escenario de tal
magnitud (Diario EI Comercio, 2020), varios sectores detuvieron sus actividades, quedando
Unicamente activas por dias y horarios especificos, aquellas actividades consideradas
béasicas o estratégicas, el sector financiero se encuentra dentro de este grupo”.

“El teletrabajo es la prestaciéon de servicios licitos y personales, con relacion de
dependencia, de caracter no presencial, en jornadas ordinarias o especiales de trabajo, fuera
de las instalaciones del lugar donde labora” (Ministerio del Trabajo, s.f.).

Con este antecedente 361361 empleados al 1 de mayo del 2020, a nivel nacional, se

acogieron a esta modalidad de trabajo (Diario EI Comercio, 2020), sus instituciones

necesitaban seguir operando, y esta fue la opcién més viable, ademéas que brindo
seguridad a los trabajadores al no tener que salir de casa.

La Cooperativa 29 de Octubre no fue la excepcion, aproximadamente 150 empleados
a nivel nacional realizaron sus actividades laborales a través de teletrabajo, sin tener
experiencia en la modalidad, se autorizd la salida de los equipos laptop de las oficinas para
gue la mayoria de empleados tuviera a la mano sus archivos y se instalé la autorizacion para
que puedan trabajar en red desde sus hogares.

Aun asi, existieron diversos factores que pudieron afectar la productividad de los

empleados que se acogieron a esta modalidad, como, por ejemplo, ancho de banda



insuficiente para desarrollar sus actividades, falta de organizacién, falta de ambientacion,
entre otros.

Esta modalidad de trabajo sigue vigente de manera parcial, es decir se realiza ciertas
jornadas en oficinay otras desde casa, de esta forma se mantiene aforos bajos en las oficinas,
cumpliendo el distanciamiento social y se turna a los empleados por grupos para asistir de
forma presencial a la empresa.

Objetivos
Objetivo General
Analizar la adaptacién de los empleados al teletrabajo en la Cooperativa 29 de

Octubre de la ciudad de Quito en el afio 2020 a través del rendimiento de gestion para medir
sus resultados laborales.
Objetivos Especificos

e Analizar el marco tedrico sobre teletrabajo, sus modalidades y normativa actual.

¢ Analizar la productividad de los empleados que se acogieron a esta modalidad.

e Proponer indicadores de gestion para medir la adaptacién de los empleados que

realizan teletrabajo.

Justificacion y Delimitacion
“El mundo, tal como lo conociamos, se detuvo abruptamente a inicios del 2020, los
gobiernos informados por la ciencia, tuvieron que aplicar medidas drasticas para salvar vidas,
se dieron instrucciones a los empleadores de cerrar sus operaciones, y, de ser posible aplicar
el teletrabajo a tiempo completo para sus trabajadores” (OIT Organizacion Internacional del
Trabajo, 2020).
“El teletrabajo ayuda a continuar con la actividad de la empresa, sin poner en riesgo
de contagio a todo el personal, existen muchas tareas que un trabajador puede realizar con
eficiencia fuera de la oficina y mas con las nuevas tecnologias que han ampliado

enormemente estas posibilidades” (Camara Valencia, 2020).



Realizar teletrabajo conlleva diversas ventajas, para el trabajador (mejora el ambiente
de su vida personal, aumenta la productividad y la calidad del trabajo, genera mayor
responsabilidad, reduce el estrés y los costos, concilia su vida familiar y laboral, entre
otras); para el empleador (reduce el espacio fisico, disminucion en gastos operativos,
resultados positivos por logros de metas e indicadores de gestién, entre otros) y para
la sociedad (disminucion en la congestién del transito urbano, reduccién de emision
de gases contaminantes, aumenta oportunidades laborales para personas con
discapacidad y grupos prioritarios, entre otros). (Ministerio del Trabajo, s.f.)

De acuerdo al Ministerio del Trabajo, al 21 de mayo del 2021 en Ecuador se registraron
286401 empleados publicos acogidos a la modalidad de teletrabajo y 168743 empleados
privados bajo esta modalidad, dando un total a nivel nacional de 455144 empleados en
teletrabajo, cabe mencionar que en abril se aplicé un periodo de confinamiento parcial, que
incremento estas cifras, en relacion a meses pasados.

Antes del inicio de la pandemia, la modalidad de teletrabajo era poco conocida y
mucho menos aplicada en el Ecuador y en varios paises de la regién; a pesar de existir ya
una normativa internacional y una normativa local enfocada a los empleados del sector
privado, esta forma de trabajo era poco utilizada, por lo que las empresas tuvieron que
implementarla de formainmediata una vez se declaré el inicio del confinamiento, adaptandose
constantemente a las necesidades que apareciendo con el paso de los dias.

La Cooperativa 29 de Octubre no fue la excepcion, el desarrollo de este trabajo esta
enfocado en realizar el analisis de la adaptacion de los empleados al teletrabajo en esta
empresa de la ciudad de Quito, para lo cual se realiz6 una investigacion sobre teletrabajo;
posterior se realizé un analisis de la productividad de los empleados que se acogieron a esta
modalidad, para finalmente disefiar una propuesta que permita implementar indicadores de

gestion para medir el impacto de esta modalidad de trabajo en los empleados.



En el capitulo uno se utiliza un método descriptivo para establecer el marco teérico
sobre teletrabajo, sus modalidades y normativa, que sera el sustento para el inicio de esta
investigacion y describe la teoria relativa al tema de estudio. En el capitulo dos se detalla la
problematica, objetivo general, objetivos especificos, justificacidn, hipdtesis, metodologia;
ademas se desarrolla la investigacién, analisis e interpretacién de datos; se aplica una
metodologia cuantitativa a través de un método estadistico que permita analizar las encuestas
aplicadas. En el capitulo tres se utiliza una metodologia cualitativa basada en el método
descriptivo para determinar la situacion actual de la empresa, ademas se incluye la historia,
misién, vision y principios cooperativos de la institucién. Finalmente, en el capitulo cuatro se
aplica una metodologia explicativa ya que se realiza una propuesta detallada de acuerdo a
los resultados obtenidos en el capitulo precedente, que permita el logro de los objetivos
planteados y que sea aplicable en la empresa.

La importancia del presente estudio para la Cooperativa 29 de Octubre es determinar
el impacto de esta modalidad en los colaboradores que lo aplicaron; para definir y establecer
indicadores de gestion que permitan medir el rendimiento laboral de los trabajadores; ademas
esta investigacion es relevante para los empleados pues se determina la necesidad de
establecer limites de conexidn laboral y el derecho a la desconexién de la misma; adicional
la investigacion tiene importancia para la sociedad considerando la cantidad de empresas

gue se han acogido y contindlan con esta modalidad.



1.1

Capitulo uno

Marco tedrico

Teletrabajo

1.1.1 Antecedentes del teletrabajo

Laidea surgié como respuesta a la escasez de combustible que se produjo en Estados
Unidos en 1973 por el embargo de petréleo decretado por los exportadores arabes a
los paises que apoyaban a Israel en la guerra de Yom Kipur. En su pionero
estudio Telecommunications-Transportation Tradeoff en 1976, Jack Nilles sostenia
que, si uno de cada siete trabajadores no tuviera que desplazarse a su sitio de
trabajo, Estados Unidos no tendria la necesidad de importar petréleo. (Joric, 2020)

En 1978 el Congreso Norteamericano reconoce el teletrabajo a través de la Ley de
Trabajo Flexible. A inicios de los 90, las enmiendas a la Ley de Aire Limpio de EE. UU.
presionan para reducir en un 13% los vehiculos con un solo ocupante, emerge el
denominado car pool que no es otra cosa que el acuerdo entre partes para movilizarse
optimizando un mismo vehiculo al servicio de varias personas. Una decision de mucha
importancia en el papel protagénico dentro del teletrabajo se produce cuando en los
Estados Unidos en el afio 1996 por una Ley Federal, el gobierno central se
compromete a hacerse cargo de los costos de las facturas telefénicas de los
teletrabajadores. Asimismo, el gobierno federal norteamericano a partir del 2004,
autoriza a que sus empleados se conviertan en teletrabajadores. En el 2015 el 37%
de los norteamericanos periddicamente trabajan desde su casa. Mas adelante en el
2016, el 83% de los trabajadores de tecnologia ya manifiestan que pueden ser igual

de productivos, sin importar el lugar donde trabajen. (Paez et al., 2020, p. 2)



1.1.2 Concepto de teletrabajo

“Se puede sefalar al teletrabajo como aquella modalidad de trabajo desarrollada en
forma personal fuera de las instalaciones fisicas de la empresa a través de la utilizacion de
medios informaticos y de las tecnologias de la informacion y comunicacion TIC” (Mufioz et
al., 2018, p. 27).

El teletrabajo no es un trabajo. El teletrabajo es un método, una forma diferente de

realizar la actividad laboral que utiliza las telecomunicaciones como herramienta

fundamental y que se realiza en un lugar distinto de la localizacion centralizada del
trabajo. El teletrabajo puede adoptar formas diferentes, pero todas tienen un
denominador comun la utilizacion de las Tecnologias de la Informacion y de las

Comunicaciones, TIC, como herramienta del mismo. (Garcia M. , 2012, p. 15)

De acuerdo al Ministerio del Trabajo de Ecuador, teletrabajo es “la prestacion de
servicios licitos y personales, con relaciéon de dependencia, de caracter no presencial, en
jornadas ordinarias o especiales de trabajo, fuera de las instalaciones del lugar donde labora”
(Ministerio del Trabajo, s.f.).

Es importante tener claro el concepto de teletrabajo para poder determinar la
adaptacion hacia él en el presente trabajo; se detalla a continuacién las ventajas y
desventajas que ésta forma de trabajo representa:

1.1.3 Ventajas del teletrabajo

Esta modalidad de trabajo presenta ventajas tanto para el trabajador, para el
empleador y para la sociedad, las mismas que se detallan a continuacion:

1.1.3.1Para el trabajador. Se encuentra las siguientes ventajas:

e “Podria potenciar un fortalecimiento del nucleo familiar al lograr un mayor
establecimiento de lazos sociales en entornos familiares, al tiempo que, dada
suficiente autonomia al trabajador, puede disminuir los riesgos de interferencia del

trabajo en la familia” (Martinez et al., 2017, p. 13).



e “La posibilidad de conciliar la vida laboral y la familiar. ElI hecho de trabajar desde su
propio domicilio permite el dedicar méas tiempo a la familia, y afrontar tareas como el
cuidado de los hijos o personas a su cargo” (Martin, 2018, p. 16).

e “Reduce el estrés y los costos” (Ministerio del Trabajo, s.f.).
1.1.3.2Para la organizacion. Se tiene las siguientes ventajas:

¢ “Mayor productividad equivale a mayores ingresos y mayor crecimiento del negocio”
(Mintrabajo, p. 15).

¢ Reduce en gran medida el absentismo laboral, que genera un alto coste para el
empresario, la mayor parte de las ausencias estan relacionadas con problemas de
indole familiar o burocrético que el teletrabajador puede compaginar organizando sus
horarios, sin necesidad de perder la jornada laboral completa. (Lecciona, 2020)

o “Resultados positivos por logro de metas e indicadores de gestion” (Ministerio del
Trabajo, s.f.).
1.1.3.3Para la sociedad. Se considera las siguientes ventajas:

e “Medioambientales, la disminucion del trafico conduce a una menor contaminacion
ambiental” (Garcia M. , 2012, p. 24).

o “Tiene un impacto en la distribucién de la poblacién, ya que el individuo no tiene que
mudarse a las zonas donde hay trabajo para poder tener mejores expectativas de
vida” (Osio, 2010, p. 100).

1.1.4 Desventajas del teletrabajo:
Asi mismo esta modalidad de trabajo presenta desventajas tanto para las personas
como para las empresas, para la sociedad no se ha encontrado desventajas demostradas:
1.1.4.1Para las personas. Se tiene las siguientes desventajas:

o “Lafalta de interaccion diaria entre comparieros, de vida social o de la posibilidad de

contacto cara a cara puede provocar sensacion de aislamiento o soledad” (Martin,

2018, p. 18).
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“El teletrabajador puede sentir inseguridad laboral, mas facilmente que un trabajador
tradicional, por su ausencia en la compafiia” (Osio, 2010, p. 104).

‘“Aumento en la jornada de trabajo, el estrés, la ansiedad y el sedentarismo
considerado un segundo factor desfavorable de la modalidad de trabajo remoto”
(Miranda et al., 2021, p. 18).

Las enfermedades mas comunes por teletrabajo son: dolor patelofemoral (se presenta
en la parte delantera de la rodilla), dolor cervical (se presenta en la zona del cuello),
tendinitis de Quervain (se presenta en la zona de la mufieca), sindrome del tlnel del
carpo y lumbago. (Urna de Cristal, 2021)

1.1.4.2Para las organizaciones. Se ha encontrado las siguientes desventajas:
“Dificultades para las nuevas formas de direccion y control” (Garcia M. , 2012, p. 25).
“Falta de compromiso de los teletrabajadores” (Carrasco, 2021, p. 4).

“Cuando se trabaja en una oficina, junto con todos los compaferos de trabajo, se
establece una atmosfera que facilita el trabajo en equipo, esta atmdésfera podria dejar
de existir si cada trabajador se encuentra en un lugar diferente” (Andreus, s.f.).
Tipos de teletrabajo

Existen diversos criterios de autores que tratan de diferenciar los tipos de teletrabajo,

para el desarrollo del presente trabajo se considera en primera instancia las formas de

ejecucion y luego por el lugar donde se desarrolla el teletrabajo.

Segun el Ministerio de Trabajo del Ecuador, existen dos formas de ejecucion para el

teletrabajo:

Permanente: “Cuando el teletrabajo es fuera de las instalaciones del empleador,
utilizando medios y recursos tecnolégicos de informacion y comunicacién; el
teletrabajador/a podra asistir a las instalaciones de la empresa o institucion, cuando

sea requerido por el empleador” (Ministerio del Trabajo, s.f.).
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e Parcial: “Cuando el teletrabajo es fuera de las instalaciones del empleador hasta un
maximo de 24 horas semanales y el resto de dias labora en las instalaciones de la
empresa” (Ministerio del Trabajo, s.f.).
La clasificacidn del teletrabajo de acuerdo al lugar donde se lo ejecuta es la siguiente:
1.1.5.1Teletrabajo en casa. “El trabajo se realiza desde casa. Permite trabajar
simultdneamente para diferentes empresas o instituciones. Ademas, se puede trabajar de
forma independiente o para otras personas” (Garcia M. , 2012, p. 18).

1.1.5.20ficinas satélites. “Son oficinas de la propia empresa localizadas cerca de los
domicilios de los teletrabajadores” (Martin, 2018, p. 21).

1.1.5.3Telecentros. “Son lugares de trabajo con recursos compartidos y con
instalaciones informaticas y de telecomunicaciones necesarias para llevar a cabo
determinados tipos de trabajo” (Sanchez, 2020).

1.1.5.4Teletrabajadores méviles o itinerantes. “Las personas no tienen lugar fijo de
trabajo y utilizan las TIC para trabajar desde cualquier sitio, comunicandose con su oficina a
través de estas vias tecnoldgicas” (Verano et al., 2013, p. 43).
1.1.6 Teletrabajador

El teletrabajador debe cumplir una serie de caracteristicas y condiciones que le
permitan acoplarse a este tipo de trabajo.

El teletrabajador autbnomo, mas que conocimientos necesita espiritu empresarial,

ademas de una serie de cualidades tales como: tenacidad, disciplina, organizacion,

asertividad, escucha activa, sentido del riesgo, ética, capacidad de aprendizaje,

apertura al cambio, flexibilidad de mente, responsabilidad, laboriosidad, organizaciéon

del tiempo, orden, firmeza en exigir lo pactado, sobriedad, buena capacidad de

comunicacion, tolerancia a la soledad, etc. (Martin, 2018, p. 30)

Varias de estas habilidades se pueden desarrollar mediante planes adecuados de

formacion en métodos, procedimientos y competencias que van a ser necesarios para
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abordar el trabajo en la modalidad de teletrabajo, técnicas de resolucién de problemas
a los que se va a ver enfrentado, estrategias para articular recursos de motivacion,
para paliar los inconvenientes y extraer mas valor de las ventajas, etc.; el problema es
gue no existen necesidades homogéneas sino que varian de acuerdo con el tipo de
teletrabajo, por ello resulta dificil estandarizar tanto los objetivos de la formacion como
las herramientas. (Garcia M. , 2012, p. 27)

De otro lado, los empleados encuentran al teletrabajo como una modalidad
atractiva de contratacion por la facilidad para el desarrollo de sus actividades bajo el
manejo de su espacio y de su tiempo, de la flexibilidad para su ejecucién y de la
implicacion mental que favorece la satisfaccion en su desempefio; a partir del
teletrabajo se evidencia el sentimiento de autorrealizacion para los trabajadores, porque
se madifica por completo el ambiente clasico de trabajo mejorando la satisfaccion de
sus necesidades laborales. (Guzman & Abreo, 2017, p. 12)

1.1.7 Normativa internacional de teletrabajo

En ciertos paises de América se registra normativa sobre teletrabajo desde tiempo
antes que se registre normativa en Ecuador, a continuacion, se revisa la normativa de algunos
paises:

1.1.7.1Colombia. El 16 de julio del 2008 se decreta la ley 1221, en la cual: “se
establecen normas para promover y regular el teletrabajo como un instrumento de generaciéon
de empleo y autoempleo mediante la utilizaciébn de tecnologias de la informacion y las
telecomunicaciones TIC” (Ley 1221, 2008).

Ademas, el decreto 884 de 2012: “especifica las condiciones laborales que rigen el
teletrabajo en relacion de dependencia, las relaciones entre empleadores y teletrabajadores,
las obligaciones para entidades publicas y privadas parateletrabajo; y establece los principios

de voluntariedad, igualdad y reversibilidad que aplican para el modelo” (MinTIC, 2020).
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1.1.7.2Argentina. En la actualidad Argentina no cuenta con un instrumento juridico
especificamente redactado para el teletrabajo sino con un conjunto de leyes que engloban la
actividad: la Ley de Contrato de Trabajo (LCT Ley 20744) es la principal normativa, junto con
la Ley 25800, que ratifica el convenio 177 sobre trabajo a domicilio de la OIT, que promueve
laigualdad de condicién de este tipo de trabajadores con respecto a los presenciales. Ambas
reglamentaciones cubren la actividad correspondiente a los trabajadores contratados en
relacion de dependencia, englobando al teletrabajo, sin mencionarlo taxativamente, sin
definirlo, ni reglamentarlo puntualmente. (Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad Social,
2020)

1.1.7.3Costa Rica. Cuenta con ley de Teletrabajo desde septiembre 2019, se trata de
la ley 9738, que tiene como objeto promover, regular e implementar el trabajo virtual para la
generacion de empleo y modernizacion, tanto en el sector privado como en el publico. La ley
permite un acuerdo voluntario entre patrono y colaborador para realizar teletrabajo. Este
acuerdo puede ser suscrito desde el principio de la relacion laboral o posteriormente.
Establece ademas que los horarios que se trabajen -desde su casa u otro lugar fuera de la
oficina- podran ser flexible dentro de los limites establecidos, siempre y cuando sea
previamente acordado con su jefatura y no afecte el normal desarrollo de las actividades.
Ademaés, debe respetar las 48 horas maximas a la semana y 10 diarias. (Zelaya, 2020)
1.1.8 Normativa Vigente en Ecuador

Tener presente la normativa vigente sobre teletrabajo es primordial para el desarrollo
de este tema, pues existen acuerdos emitidos por el Ministerio del Trabajo sobre lo cuales las
empresas y los trabajadores se deben apegar.

El acuerdo ministerial MDT-2016-190 emitido en el afio 2016 (Ministerio del Trabajo,

2016), expide las normas que regulan el teletrabajo en el sector privado, a continuacion, los

principales articulos:
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Objeto y Ambito. - “El objeto del presente acuerdo es regular el teletrabajo como
mecanismo de prestacion de servicios en el sector privado” (Art.1).

Definiciones. - Para efectos de la aplicacion del presente acuerdo se observaran las
siguientes definiciones:

a) Teletrabajo. - El teletrabajo es una forma de prestacion de servicios de caracter no

presencial en jornadas ordinarias y especiales de trabajo a través de la cuales el

trabajador/a realiza sus actividades fuera de las instalaciones del empleador, siempre
que las necesidades y naturaleza del trabajo lo permitan, haciendo uso de las
tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC), tanto para su gestién como para

su administracion y control. (Art. 2)

El teletrabajo podra prestarse de las siguientes formas:

1. Permanente: Se realiza siempre fuera de las instalaciones donde el empleador

realiza sus actividades, utilizando medios y recursos tecnoldgicos de informacién y

comunicacion; el teletrabajador/a podra asistir a las instalaciones de la empresa para

guien presta sus servicios, cuando sea requerido por el empleador. (Art. 2)

2. Parcial: “Se realiza fuera del lugar habitual del empleador hasta un maximo de 24
horas semanales y el resto de horas se prestan los servicios en las instalaciones del
empleador” (Art. 2).

b) Teletrabajador. - Toda persona que tiene calidad de trabajador/a de conformidad

con lo dispuesto en el Codigo de Trabajo, y que efectie sus labores mediante

teletrabajo fuera de las instalaciones en las que mantiene su actividad el empleador,

sea de manera parcial o permanente. (Art. 2)

Contenido del contrato de teletrabajo. - “El contrato de teletrabajo debera celebrarse
por escrito y contener, a mas de los requisitos establecidos en el Cédigo del Trabajo, los

siguientes” (Art. 3).
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a) “La descripcion clara de las labores a realizarse, condiciones de ejecucion,
remuneracion y otros beneficios e informacioén relevante relacionada a esta forma de trabajo”
(Art. 3).

b) “Identificaciéon de los instrumentos que utilizara el empleador para la supervision y
control del trabajo” (Art. 3).

Aplicacién al teletrabajo. - “Corresponde a la parte empleadora, realizar el analisis
para la aplicacion del teletrabajo, de acuerdo a las necesidades de ésta y al tipo de trabajo
que se ejecute” (Art. 7).

Condiciones del teletrabajo. - La personas teletrabajadoras gozaran de los mismos

derechos y tendran las mismas obligaciones de aquellos trabajadores/ras que realizan

labores en las instalaciones donde la parte empleadora realiza sus actividades. La parte
empleadora esta obligada a tomar medidas necesarias para evitar el aislamiento de la
persona teletrabajadora en relacion con los otros trabajadores/ as que laboran dentro
de las instalaciones de la empresa, asi como también propiciard oportunidades de
interaccion regular con sus compafieros de trabajo y le informara sobre las directrices
gue ésta imparta y; le permitira el libre acceso a las instalaciones y oficinas de la
empresa, en las mismas condiciones que el resto de las personas trabajadoras. La parte
empleadora debera contar con los mecanismos tecnoldgicos necesarios con los cuales
se mantendrd conexion con la persona teletrabajadora a fin de ejercer el control y la

supervision de las labores por ésta realizadas. (Art. 8)

Jornada de trabajo. - En el marco de la legislacion laboral vigente, el teletrabajador/a

gestionara la organizacién de su tiempo de trabajo. No obstante, la jornada de trabajo

no podra exceder los limites establecidos en el Codigo del Trabajo. La carga laboral y

criterio de resultados sera equivalente y comparable al de las personas trabajadoras

que se desempefian en las instalaciones donde la parte empleadora realiza su

actividad. El horario de trabajo podra ser pactado y modificado por las partes. (Art. 11)
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Horas suplementarias, extraordinarias y jornada nocturna. - La parte empleadora
debera contar con los mecanismos internos que le permitan llevar un adecuado control
respecto del pago de horas suplementarias o extraordinarias, asi como jornadas
nocturnas, de acuerdo a lo sefialado en el Cddigo del Trabajo, mismas que para el
teletrabajo procederdn con autorizacion previa del empleador y estaran sujetas a
verificacion. (Art. 12)

Control. - Para verificar la correcta aplicacion de la normativa laboral, incluida la materia
de seguridad y prevencion de riesgos laborales, la parte empleadora y/o las autoridades
competentes tendran acceso al lugar del teletrabajo, dentro de los limites de la ley y de

conformidad a lo establecido en el Cédigo de Trabajo. (Art. 14)

Una vez iniciada la emergencia sanitaria se emitio el acuerdo ministerial MDT-2020-
076 (Ministerio del Trabajo, 2020), con fecha 12 de marzo del 2020, el cual considera las

siguientes directrices y cambios al acuerdo original:

Del objeto. — “El objeto del presente acuerdo es viabilizar y regularizar la aplicacion
del teletrabajo emergente durante la declaratoria de emergencia sanitaria por coronavirus

(COVID-19)’ (Art. 1).

Del &mbito. — “En virtud de la emergencia sanitaria declarada, las directrices del
presente acuerdo son de aplicacion para las instituciones del sector publico, de conformidad
con el articulo 225 de la Constitucion de la Republica del Ecuador; asi como, para el sector

privado” (Art. 2).

De la adopcion de teletrabajo emergente. —“A fin de garantizar la salud de los
trabajadores y servidores publicos, durante la emergencia sanitaria declarada; sera potestad
de la maxima autoridad institucional del sector publico y/o del empleador del sector privado

adoptar la implementacion de teletrabajo emergente” (Art. 3).
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De la implementacién del teletrabajo emergente: Es la prestacion de servicios de
caracter no presencial en jornadas ordinarias o especiales de trabajo, a través de la
cual la o el servidor publico o la o el trabajador realiza sus actividades fuera de las

instalaciones en las que habitualmente desarrolla sus actividades laborales. (Art. 4)

La implementacién del teletrabajo emergente en relaciones contractuales existentes,
modifica Gnicamente el lugar en que se efectla el trabajo, sin afectar no alterar las
condiciones esenciales de la relacion laboral, por tanto, no vulnera derechos y no

constituye causal de terminacion de la relacion de trabajo. (Art. 4)

Durante la emergencia sanitaria declarada, el teletrabajo emergente tanto para el

sector publico como para el privado se aplicara de la siguiente manera:

e “La maxima autoridad institucional del sector publico o empleador del sector privado,
autorizara prestar sus servicios desde fuera de las instalaciones habituales de trabajo
precautelando la prestacion y operatividad de servicios” (Art. 4).

e “Corresponde a la maxima autoridad institucional del sector publico o a al empleador
del sector privado; o sus delegados, establecer directrices, controlar y monitorear las
actividades que la o el teletrabajador emergente ejecute durante la emergencia
sanitaria declarada” (Art. 4).

e “La o el teletrabajador emergente es responsable del cuidado y custodia de las
herramientas y/o equipos para el desarrollo del teletrabajo emergente que le sean
provistas” (Art. 4).

o “Lao el teletrabajador emergente es responsable de la custodia y confidencialidad de
la informacién, que sera exclusivamente utilizada para la ejecucién del trabajo” (Art.
4).

e “Para la implementacion e inicio del teletrabajo emergente, solo serd necesario el

registro descrito en el siguiente articulo” (Art. 4).
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“Los servidores publicos y trabajadores a los cuales la autoridad competente les
disponga aislamiento como medida de prevencion para evitar el contagio, se acogeran al

teletrabajo emergente” (Art. 4).

Del registro de teletrabajo emergente: “Para el sector publico la Unidad de
Administracion de Talento Humano institucional deberd remitir al correo electrénico

infoteletrabajo@trabajo.gob.ec , el formulario de registro de teletrabajadores emergentes

disponible en nuestra pagina web” (Art. 5).

1.2 Productividad
1.2.1 Concepto de productividad

“La productividad es un concepto sistematico, que se refiere a la conversion de
insumos en productos, en el sistema que se considere” (Gonzalez, 1990, p. 44).

“Productividad es la eficiencia del uso de los insumos en el proceso productivo y mide
cuantos bienes (output) se obtienen con un determinado conjunto de factores productivos
(principalmente trabajo y capital)” (Meller, 2019, p. 5).

“Se puede afirmar que la produccién vista como productividad es que se genere un
cociente entre la produccion (bienes y servicios) y los factores productivos (recursos) el reto
es que se potencialice (mejorar) este cociente entre produccién y factores productivos”
(Paredes Ochoa et al., 2021).

Es decir, productividad es la relacion que existe entre los resultados de un trabajo y el
tiempo que lleva conseguirlos.

1.2.2 Medicion de la productividad
Existen diferentes formas para expresar la productividad, a continuacion, se detallan

las mas comunes:
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1.2.2.1Productividad total y productividad parcial. “La productividad total es la
media de la productividad del trabajo y del capital, ponderada y ajustada a las fluctuaciones
de los precios. Se puede calcular por el tiempo de trabajo o por un método financiero”
(Prokopenko, 1989, p. 26).

“La productividad parcial estudia la relacién de modo aislado entre el producto final y
la variacion de tan solo uno de los factores que intervienen en el proceso productivo
permaneciendo el resto de los factores constantes” (Benavides, 2019, p. 7).

1.2.2.2Productividad fisica y productividad valorizada. La productividad fisica de
una entrada es el cociente entre la cantidad fisica de la salida del sistema y la cantidad
necesaria de esa entrada para producir la salida mencionada; la productividad valorizada es
exactamente igual a la anterior, pero la salida esta valorizada en términos monetarios. (Carro
& Gonzalez, 2012, p. 3)

1.2.2.3Productividad marginal y productividad promedio. La productividad
marginal fisica de un factor de produccién se define como la cantidad adicional de ese factor
gue puede ser obtenida con el empleo de una unidad adicional de factor, mientras todos los
otros factores permanecen constantes. La productividad promedio es el cociente entre lo
producido y uno de los insumos usados. (Biasca, 1984, p. 110)

1.2.3 Factores que afectan la productividad

Se deben considerar factores tanto interno como externos que intervienen en la
productividad, estos deben ser tomados en cuenta por las personas encargadas de los
resultados de una empresa para trabajar en aquellos factores que generan afectacion.

1.2.3.1Factores externos. “Son todos aquellos elementos que no dependen
directamente de las empresas, sino que estan relacionados con el campo exterior en el que
estas se desenvuelven” (Retos Directivos, 2021).

“Entre los factores externos tenemos cambios econdémicos y demograficos, recursos

naturales, administracion publica, entre otros” (Fontalvo, De La Hoz, & Morelos , 2018, p. 52).
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1.2.3.2Factores internos. “Son todos aquellos elementos que se generan en el

interior de la empresa o que dependen de ésta y que tienen una influencia directa en los

niveles de productividad de sus trabajadores” (Retos Directivos, 2021).

De acuerdo a Prokopenko, se los clasifica en dos grupos: “duros o no facilmente

cambiables (producto, planta y equipo, tecnologia, etc.) y blandos o faciles de cambiar

(personas, organizacion y sistemas, métodos de trabajo, estilos de direccion)” (Prokopenko,

1989, p. 10).

Figura 1

Modelo integrado de factores de la productividad de una empresa

Factores de
productividad
de la empresa

|

Factores internos i

AN

[ Factores externos

%\

Factores Factores Ajustes Recursos Administracion pablica
duros blandos estructurales) naturales e infraestructura
— Producto |- Personas — Econdmicos Mano de [ Mecanismos
obra institucionales
— Planta — Organizaciobn |— Demogréaficos | Tierra — Politicas
Yy equipo y sistemas y sociales y estrategia
~Tecnologia [—Métodos — Energla — Infraestructura
de trabajo
— Materiales , .
y energla | Estilos — Materias — Empresas
de direccién primas publicas

Nota. Adaptado de Modelo integrado de factores de la productividad de una empresa

(p. 10), por J. Prokopenko, 1989, Oficina Internacional del Trabajo.
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1.2.4 Productividad y teletrabajo

Estudios realizados previamente, apoyan la idea que el teletrabajo contribuye de

forma positiva a la percepcion de la productividad. De acuerdo con Westfall (1997),

las personas que se encuentran realizando teletrabajo tienen un aumento de su

productividad en un 10% en comparacion con las personas que realizan un tipo de

trabajo estandar. (Ramos et al., 2020, p. 24)

“Los teletrabajadores incrementaron la productividad laboral debido a los factores
motivacionales, pues conocen las actividades que deben efectuar, y cumple en el mejor
tiempo posible, el tiempo restante es programado para sus actividades diarias personales y
familiares” (Sanchez et al., 2019, p. 102).

El teletrabajo aumenta la productividad. Este aumento se debe a que el trabajo en

remoto genera un ambiente que favorece la concentracion, un menor numero de

paradas por turno trabajado y ahorros a la empresa en términos de coste de espacio

y por una menor rotacion de los trabajadores. (Canals & Carreras, 2020)

Diversos estudios afirman que el teletrabajo beneficia los resultados de productividad
de una empresa por las ventajas que ofrece al teletrabajador y a la misma empresa, sin
embargo, existen ciertas desventajas que deben ser manejadas de forma sabia por la
empresa.

1.3 Adaptacion
1.3.1 Concepto de adaptacion

“El concepto bioldgico de adaptacién es esencialmente dinamico y podria ser definido
como auto regulaciéon de un organismo para responder de modo positivo a la situacion
ambiental en que se encuentra” (Garcia V. , 1961, p. 148).

“Adaptacién se refiere a los ajustes en sistemas humanos o naturales como respuesta
a estimulos climaticos proyectados o reales, o sus efectos, que pueden moderar el dafio o

aprovechar sus aspectos beneficiosos” (CIIFEN, 2021).
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Es importante para la evoluciébn de las especies, desarrollar la capacidad de
adaptacion, dados los constantes cambios a los que se someten los seres Vivos.
1.3.2 Tipos de adaptacion

Existen los siguientes tipos de adaptacidn biolégica y se describen a continuacion:

1.3.2.1Adaptacion morfolégica o estructural. “Se da cuando hay involucrado un
cambio en el aspecto fisico de un organismo” (Arias, 2021).

1.3.2.2Adaptacion fisioldgica o funcional. “Tiene que ver con alteraciones en el
funcionamiento interno de los organismos, tales como el desarrollo de nuevos 6rganos,
nuevas enzimas u hormonas para satisfacer una necesidad especifica dentro del cuerpo,
derivada del cambio en el entorno” (Equipo Editorial ETECE, 2021).

1.3.2.3Adaptacion etolégica o comportamental. “Se trata de adaptaciones que
abarcan entre otros mecanismos de defensa y comportamientos relacionados con la
reproduccion” (Garcia Flores, 2019).
1.3.3 Adaptacién al teletrabajo

Una vez definido el concepto de adaptacién es primordial establecer su relacién con
el teletrabajo, para el desarrollo de la presente investigacion.

“La crisis sanitaria provocada por la COVID-19 ha obligado a gran parte de la sociedad
a adaptarse de manera veloz e inesperada al trabajo remoto, una practica relativamente
minoritaria antes de la pandemia” (Caicedo, 2021, p. 21).

Esta nueva era del teletrabajo requerira un uso mucho mas amplio de un nuevo tipo

de gestion — basado en la confianza y en la obtencién de resultados — y una nueva

forma de trabajar — mas autonoma, mas flexible y mejor adaptada a las circunstancias

y preferencias individuales de los trabajadores. (Organizacion Internacional del

Trabajo, 2020, p. 4)

La experiencia del teletrabajo en las condiciones actuales pone claramente de

manifiesto que esta actividad no se caracteriza Unicamente por el uso de tecnologias
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digitales paratrabajar desde casa. Muy probablemente los nuevos teletrabajadores de
estas semanas habran experimentado la necesidad de realizar cambios en sus
habitos cotidianos, en la forma de llevar a cabo sus actividades laborales y en la
adaptacion de sus recursos para trabajar. (Piero & Soler, 2020, p. 6)

El ser humano se basa en el contacto visual y de confianza entre otros de su misma
especie y aunque las reuniones virtuales nos han ayudado a seguir manteniendo el
contacto nunca podra ser comparable con un apretén de manos o con ver a los 0jos
a la otra persona. (Rufas, 2020)

Las empresas estan obligadas a facilitar los medios a los trabajadores para poder
llevar a cabo el teletrabajo, siempre y cuando su puesto lo permita; e informarles sobre
la politica de la empresa en materia de salud y seguridad en el trabajo y, dado que
coincide lugar de trabajo y domicilio, es decir, ambito laboral y personal, es obvio
gue cualquier evaluacién de riesgos debe respetar en la medida de los posible la
intimidad del trabajador y cefiirse exclusivamente a los riesgos laborales concretos

gue pueden derivarse del teletrabajo. (Selier Abogados, 2020)
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Capitulo dos
El problema
2.1 Formulacién del problema
¢,Como influye la adaptacién de los empleados de la Cooperativa 29 de Octubre al
teletrabajo?

¢, Qué se entiende por teletrabajo?

¢, Qué relacion tiene la productividad de los empleados con el teletrabajo?

¢, Qué indicadores de gestion sirven para medir la adaptacion al teletrabajo?

2.2 Hipotesis

La implementacion del teletrabajo en la Cooperativa 29 de Octubre contribuird a un
mejor rendimiento en la productividad de los trabajadores.
2.3 Metodologia

La investigaciobn que se realizé en el desarrollo del presente trabajo fue la
investigacion descriptiva ya que se ahondé en un hecho (teletrabajo) donde se establecié un
comportamiento (adaptacion) y sus resultados (medicion de la productividad), se traté de
comprobar la hipétesis.

El método a utilizar fue el inductivo deductivo ya que en el estudio se realiz6 ambos
métodos, el inductivo en el que se us6 premisas particulares para llegar a una conclusion
general y el deductivo donde se utilizdé principios generales para llegar a una conclusion
especifica.

Se trabajo con fuentes de informacién primarias como encuestas y entrevistas para el
analisis de datos necesario para determinar la productividad en los empleados que se
acogieron a la modalidad de teletrabajo; se utiliz6 de igual forma fuentes de informacién
secundarias como revistas, libros, informes, etc., que sirvieron para respaldar las bases

tedricas motivo de la investigacion.
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Para el desarrollo del objetivo general se utilizé6 un método inductivo, para concretar
este objetivo se detalla a continuacion la forma como se procedié con cada uno de los
objetivos planteados.

Para realizar la base tedrica motivo del primer objetivo se utiliz6 el método analitico,
basado en fuentes de informacién secundaria, de esta forma se logré respaldar la
investigacion. Sobre el segundo objetivo se usé el método inductivo ya que se partié de lo
particular a una conclusién general que fue determinar la productividad de los empleados en
teletrabajo, para este objetivo se realizd técnicas de recoleccion de datos encuesta y
entrevista, aplicada a una muestra del total de empleados acogidos a esta modalidad; la
Cooperativa 29 de Octubre cuenta con 450 empleados a nivel nacional, de los cuales 145
empleados prestan sus servicios en la matriz, éste es el universo del cual se calculé una
muestra a la cual se aplicd estas técnicas de recoleccion de datos. Finalmente, para el
desarrollo del tercer objetivo se utilizé el método analitico para la definicion de los indicadores
de gestion apropiados para la investigacion y la determinacién de la adaptacién de los
empleados al teletrabajo.

2.4 Técnicas de investigacion
Para el desarrollo del presente trabajo se utilizara las siguientes técnicas de
investigacion:

2.4.1 Encuesta

La encuesta es un método descriptivo con el que se pueden detectar ideas,
necesidades, preferencias, habitos de uso, etc. En la encuesta no se tiene control
directo sobre lo que se investiga, no se puede alterar, simplemente se recopila y

presenta. (Torres & Paz, 2015)

Se ha definido realizar este método de recoleccién de datos ya que se lo puede aplicar

de forma masiva a los colaboradores, ademas puede abarcar diversa variedad de temas
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dentro de la misma; los datos obtenidos se pueden tabular de forma agil y otorgan resultados

concretos del tema a tratar.

La encuesta desarrollada para este trabajo contiene diez preguntas, las cuales han
sido elaboradas considerando los objetivos especificos de la investigacion; en este sentido
se realizan cuatro preguntas referentes a adaptacion y seis preguntas referentes a
productividad, las opciones de respuesta que contiene cada pregunta, son indicadores que
de acuerdo a la tabulacién obtenida, otorgaran respuestas que se convertiran en propuestas

gue permitan mejorar el desarrollo del teletrabajo y su adaptacion dentro de la empresa.

Adicional este instrumento es de bajo o nulo costo dentro de la investigacion, son

rapidas de llenar por lo que se tiene gran acogida por parte de los encuestados.

2.4.2 Entrevista

La entrevista es unatécnica que consiste en recoger informacién mediante un proceso

directo de comunicacién entre entrevistador y entrevistado, en el cual el entrevistado

responde a cuestiones, previamente disefiadas en funcion de las dimensiones que se

pretende estudiar, planteadas por el entrevistador. (Bernal, 2010, p. 256)

Se ha decidido utilizar este instrumento para el desarrollo de la presente investigacion,
ya que la entrevista proveé mayor riqueza en la informacién, brinda la facilidad de la
interaccion con el entrevistado, por tanto se puede ahondar en algun tema especifico para
obtener mayor comprension de la informacion generada, a pesar que la entrevista toma mas
tiempo en la investigacion es un instrumento valioso y de confianza.

Para el presente trabajo, se ha disefiado dos tipos de entrevistas estructuradas, la una
se encuentra dirigida a las diferentes jefaturas de la Institucion que dirigen equipos que se
han acogido a esta modalidad; se consideran cinco preguntas, las cuales sirven para reunir
la informacién necesaria y que serdn de soporte para la consecucion de los objetivos

propuestos en esta investigacion, se elaboran dos preguntas referentes a adaptaciéon al
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teletrabajo y tres preguntas relacionadas a productividad de los colaboradores que
desarrollan esta modalidad de trabajo.

La otra entrevista, es igualmente estructurada y esté dirigida especificamente a la
jefatura de Talento Humano, area madre de la cual se han impartido los lineamientos para
realizar teletrabajo desde el dia uno de confinamiento; se elabor6 un cuestionario de cinco
preguntas, de las cuales cuatro aportan a la variable adaptacion al teletrabajo y una esta
relacionada al tema de productividad de los teletrabajadores.

Ademas el uso de este instrumento se considera econdmico dentro del desarrollo de
la investigacion y la informacion obtenida es diversa sobre el tema, lo que permite generar
propuestas que beneficien a la empresa y sus colaboradores.

2.4.3 Poblacion

“La poblacién estadistica es el colectivo o conjunto completo de elementos con
caracteristicas en comln y que se quiere estudiar. Estos elementos pueden ser personas,
seres vivos, objetos inanimados, eventos, actitudes hacia algun suceso y negocios diversos”
(Zapata, 2020).

La pablacién de la Administracién Central de la Cooperativa 29 de Octubre es de 148
trabajadores, de los cuales, 34 corresponden a niveles de jefaturas, directores y
subgerencias.

2.4.4 Muestra

Es un subconjunto o parte del universo o poblaciébn en que se llevara a cabo la

investigacion. Hay procedimientos para obtener la cantidad de los componentes de la

muestra como férmulas, l6gica y otros. La muestra es una parte representativa de la

poblacion. (Lépez, 2004, p. 69)

Se realiza el célculo de la muestra para aplicar la encuesta, de la poblacién total de

148 trabajadores se resta 34 personas que corresponden a niveles de jefatura, por lo que el
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célculo de la muestra se realiza sobre una poblacién de 114 empleados, la muestra obtenida
es de 80 trabajadores.

Para aplicar las entrevistas se aplica una muestra representativa de 6 jefaturas,
incluida la de Talento Humano a la cual se disefidé una entrevista especifica.

La Cooperativa 29 de Octubre aplico teletrabajo con su personal administrativo desde
el inicio de la emergencia provocada por el COVID-19, fue la primera vez que la empresa
aplico este tipo de modalidad y con el paso de los meses han procurado mejorar los procesos
referentes a teletrabajo; la aplicacién de este modalidad se mantiene hasta el momento en la
Institucién, por lo que el desarrollo de esta investigacion es sustancial para realizar una
propuesta que permita enriquecer la forma de trabajar fuera de la oficina.

2.5 Encuesta aplicada
Figura 2

Género

GENERO

B Masculino

M Femenino

El 62.10% de los encuestados es del género femenino, el 37.90% de los encuestados
es del género masculino; lo cual es proporcional a la cantidad de empleados en la

Administracion Central de la Cooperativa 29 de Octubre, que es mayoritariamente femenina.
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Figura 3

Edad

EDAD

3,40%
W De 18 a 25 afos

20,70%

B De 26 a 35 afos
M De 36 a 45 aios
48,30% M De 46 a 55 afios

27,60% B M3s de 56 afios

El 3.40% corresponde a empleados que tienen entre 18 y 25 afios, el 48.30% son
empleados que tienen entre 26 y 35 afios demostrando que la mayor parte de empleados de
la Administracion Central pertenecen a este grupo de edad, el 27.60% del personal esta en
una edad comprendida entre 36 y 45 afos, el 20.70% esta en edad de 46 a 55 afios y mas
de 56 afios no se tiene personas dentro de la muestra encuestada.

Figura 4

Afos de trabajo en la Cooperativa 29 de Octubre

ANOS DE TRABAJO EN LA COOPERATIVA

3,40%

13,80%
EmDeOalafo
B De 2 a4 afios
W Deb5a7afios
M De 8 210 afios

B Mas de 10 afios

El 3.40% de los encuestados tiene entre 0 y un afio de trabajo en la Institucién, el 31%

del personal pertenece a la Cooperativa entre 2 y afios, el 41.40% tiene entre 5y 7 afios en
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la Institucion siendo este porcentaje el mayor de encuestados, el 10.30% trabaja en la
Cooperativa de 8 a 10 afios y el 13.80% presta sus servicios mas de 10 afios en la empresa,
se observa que el 65.5% de encuestados trabaja en la Institucion mas de 5 afios, lo que

denota estabilidad laboral dentro de la empresa.

Figura 5

Adaptacion al teletrabajo

¢COMO CONSIDERA FUE SU ADAPTACION AL
TELETRABAJO?

B Modificd su comportamiento
para adecuarse

M Percibié los cambios como
oportunidad de aprendizaje

M Percibié cambios fisicos u
hormonales para adaptarse

B Mostro resistencia al cambio

27,60%

M Prefiere realizar el trabajo
presencial

El 27.60% de los encuestados respondié que modificO su comportamiento para
adecuarse al teletrabajo, el 37.90% percibié los cambios como una oportunidad de
aprendizaje, el 3.40% percibié algin cambio fisico u hormonal para lograr adaptarse, ningun
encuestado respondié haber mostrado resistencia al cambio y el 31.1% respondié que
prefiere realizar trabajo presencial; si bien es cierto estos datos demuestran que los
empleados se adaptaron al teletrabajo, es interesante el porcentaje que prefiere realizar
trabajo presencial, llegando a ser casi una tercera parte de la muestra, a pesar de las ventajas
gue representa trabajar bajo esta modalidad, un grupo prefiere trabajo presencial ya que
tienen menos distracciones para desarrollar sus actividades y luego de cumplir su horario de

laboral se desconectan del trabajo hasta la siguiente jornada.
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Figura 6

Bienestar del teletrabajador

SOBRE EL BIENESTAR DEL TELETRABAJADOR

M Siente que trabaja mas horas

M Su estado de dnimo no le
permite concentrar

M Teletrabajar le genera estrés

M Siente que trabaja menos horas

M Siente que no se respeta la
desconexion laboral

El 69% de los encuestados, es decir la mayoria del personal en cuestion siente que
trabaja mas horas de su horario laboral, al unificar la vida familiar con la laboral se tiene
tiempos de distraccién, los mismos que deben ser compensados con tiempo de trabajo extra
para que el teletrabajador cumpla con sus actividades laborales diarias; el 6.90% de los
trabajadores siente que teletrabajar le genera estrés; el 3.40% siente que trabaja menos
horas, esta minoria se atribuye a empleados que viven solos 0 que no son cabezas de familia
ya que al teletrabajar no tienen mayor distraccién por lo que pueden terminar sus actividades
en menor tiempo en relacion al trabajo presencial; el 20.70% siente que no se respeta el
derecho a la desconexion laboral, este dato es importante y se relaciona a la preferencia de
trabajar de manera presencial que se revis6 en la figura 4, los empleados sienten que al
asistir a trabajar a la empresa, al terminar su jornada laboral se desconectan del trabajo hasta
el inicio de su siguiente jornada, pero al realizar teletrabajo sienten que son solicitados para
tareas laborales inclusive fuera de su horario de trabajo, lo cual genera malestar en el

teletrabajador; ninguna persona contestd que su estado de animo no le permite concentrar.
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Figura 7

Herramientas que la Cooperativa 29 de Octubre facilité a los teletrabajadores

¢QUE HERRAMIENTAS RECIBIO POR PARTE DE LA
INSTITUCION PARA REALIZAR TELETRABAJO?

M Laptop
37,90% M Celular

51,70% M Plan de internet
M Otros

M No recibié herramientas

Ninguna de las personas encuestadas respondié haber recibido celular y/o plan de
internet para realizar teletrabajo; el 51.70% de los empleados tuvo la autorizacion para llevar
su laptop al domicilio para realizar teletrabajo, esto se debe a que la mayoria de empleados
tiene asignado computadora laptop en sus oficinas por lo cual pudieron llevar a sus hogares
esta herramienta de trabajo; asi mismo un ndmero importante, el 37.90% respondié que no
recibié herramientas por parte de la Institucion para realizar esta modalidad de trabajo y un
10.40% respondio la opcion otros, las herramientas mencionadas son: acceso al Office 365,
acceso alared de la Institucién y asistencia para conexion através de VPN, que han facilitado

las labores de teletrabajo.
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Figura 8

Ventajas de realizar teletrabajo

¢QUE VENTAJA CONSIDERA USTED HA SIDO LA MAS
RELEVANTE DURANTE EL TELETRABAJO?

M Conciliacién de la vida laboral con
la familiar

W Incremento de su productividad
34,50%
B Ahorro de tiempo

W Ahorro de dinero

M Reduccion de estrés

27,60%

El 34.50% de los encuestados siente que la ventaja mas relevante durante el
teletrabajo ha sido el ahorro de dinero, pues ya no gastan en pasajes o alimentacién fuera de
casa; el 27.60% de los empleados considera que la ventaja mas importante ha sido la
conciliaciéon de su vida laboral con la familiar, pues al trabajar en casa pueden prestar atencion
a asuntos familiares que estando en trabajo presencial seriaimposible atender; de igual forma
otor 27.60% de los trabajadores siente que la mayor ventaja de teletrabajar ha sido el ahorro
de tiempo, pues ya no deben movilizarse a sus oficinas a realizar trabajo presencial, por lo
gue este tiempo lo pueden invertir iniciando ya su jornada laboral o para otras actividades de
caracter personal; el 6.90% de los consultados opina que el teletrabajar ha provocado
incremento en su productividad en relacion al trabajo presencial y el 3.40% considera que

realizar teletrabajo ha contribuido en la reduccion de estrés.
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Figura 9

Factores que afectan el rendimiento en teletrabajo

¢QUE FACTOR AFECTO SU RENDIMIENTO EN EL
TELETRABAJO?

M Distraccidon generada por

familiares
M Actividades domésticas

B Tiempo de ocio

48,30%

M Otros

M Ningun factor de los anteriores le
17,20% afectd

El 48.30% de los trabajadores, es decir casi la mitad de los encuestados coincide en
gue no tuvieron factores que hayan afectado su rendimiento en teletrabajo, esto se debe a
gue consideran mas favorables las ventajas de realizar teletrabajo frente a factores que
puedan provocar afectacion a esta modalidad; el 27.60% de los empleados respondieron que
la distraccion generada por familiares fue un factor que afect6é su rendimiento en el trabajo,
dado que al trabajar en casa tienen la posibilidad de atender asuntos familiares lo cual se ve
reflejado en su productividad o en el tiempo que se debe compensar para cumplir con las
tareas del dia; el 17.20% de los encuestados coincidié que las actividades domésticas
afectaron su rendimiento laboral ya que al estar en casa deben dar atencion también a las
tareas del hogar y el 6.90% respondié la opcién otros donde se menciona principalmente
fallas en la conexién de internet en sus hogares, factor que provocé afectacion en la
productividad del empleado y también mencionaron tener agendadas reuniones al mismo
tiempo lo cual disminuye su rendimiento pues al asistir a una reunién dejan de lado otra que
puede tener igual o mayor importancia para el desarrollo de sus actividades laborales,
ninguno de los empleados considera el tiempo de ocio como un factor que afecte su

rendimiento durante el teletrabajo.
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Figura 10

Productividad en el teletrabajo en la Cooperativa 29 de Octubre

SI USTED TUVIERA QUE VALORAR SU
PRODUCTIVIDAD LABORAL A PARTIR DE LA
IMPLEMENTACION DEL TELETRABAJO EN LA

COOPERATIVA, ¢{COMO LA CALIFICARIA?

M Excelente
B Muy bueno
M Bueno

W Regular

H Malo

55,20%

El 55.20% de los encuestados considera que su productividad laboral ha sido muy
buena a partir del teletrabajo, puesto que las ventajas que ofrece esta modalidad motivan al
trabajador para mantener niveles muy buenos de productividad; el 20.70% de los trabajadores
considera su rendimiento laboral como excelente, por las ventajas ya mencionadas que ofrece
teletrabajar; el 17.20% califica Unicamente como buena su productividad durante el
teletrabajo, este grupo considera las distracciones que genera esta modalidad como un factor
para no mejorar el rendimiento; el 6.90% considera su productividad como regular, por los
mismos factores de distracciébn mencionados anteriormente y ningln trabajador califica su

productividad como mala a partir del teletrabajo.
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Figura 11

Medicion del rendimiento de los trabajadores que realizan teletrabajo

¢COMO SE MIDE EL RENDIMIENTO DEL
TELETRABAJO EN SU INSTITUCION?

10,40% M Indicadores de actividad
M Indicadores de productividad

M Plan de metas y objetivos

17,20%

M Check list de tareas

M No existen indicadores para
medir el rendimiento

El 27.60% de los trabajadores indica que su rendimiento laboral durante el teletrabajo
se mide a través de indicadores de productividad, es decir por el numero de actividades
realizadas dentro de un tiempo determinado; el 24.10% respondi6 que su rendimiento laboral
es medido por planes de metas y objetivos, es decir tienen metas laborales dentro de un
periodo de tiempo establecido; el 20.70% de los encuestados respondié que no existen
indicadores para medir su rendimiento en el teletrabajo, esto merece a que cada area maneja
sus propios indicadores y algunas aun no han definido la forma de medir el rendimiento laboral
de sus colaboradores; el 17.20% de los empleados indica que su rendimiento laboral es
medido a través de un check list de tareas asignados por su linea de supervision y que deben
cumplir en un periodo de tiempo establecido y el 10.40% respondid que su rendimiento se
mide a través de indicadores de actividad dentro de un sistema establecido de acuerdo al

area a la que pertenece.
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Figura 12

Control durante el teletrabajo por las lineas de supervision

¢éCOMO REALIZA EL CONTROL DE TELETRABAJO SU
LINEA DE SUPERVISION?

W Reuniones diarias en linea

B Seguimiento a la ubicacién en

tiempo real
10,30%

M Llamadas inesperadas

frecuentemente
62,20%

- 10,30%

B Por cumplimiento de actividades
diarias

M No realiza ningun tipo de control

El 62.20% del personal encuestado responde que su linea de supervision realiza el
control de sus actividades en teletrabajo en base a su cumplimiento de actividades diarias,
es decir dentro de la jornada laboral debe alcanzar los resultados propuestos; el 17.20% de
los trabajadores indican que el control por parte de su jefatura lo hacen através de reuniones
diarias en linea donde definen lineamientos para la presente jornada; el 10.30% de los
empleados responde que el control le hacen a través de seguimiento a su ubicacién en tiempo
real, de esta forma su linea de supervisién se asegura que el trabajador se encuentra en su
domicilio realizando sus actividades laborales; de igual forma otro 10.30% de los encuestados
responde que el control lo realizan a través de llamadas inesperadas en el transcurso de la
jornada laboral y ninguna persona contestd que no se realiza ningun tipo de control, lo cual
es bueno pues indica que las jefaturas realizan control de una y otra manera a su equipo de

trabajo.
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Figura 13

Retroalimentacion sobre el teletrabajo

SOBRE LA RETROALIMENTACION DURANTE EL
TELETRABAJO

M Se realiza a cada miembro del
equipo

M Se realiza de forma general a
todo el equipo

M Raras ocasiones se ofrece una
guia

M La retroalimentacion es confusa

55,20% M No recibe retroalimentacién

El 55.20% de los trabajadores respondié que la retroalimentacion se la realiza de
forma general a todo el equipo por parte de su linea de supervision, lo cual es bueno pues el
empleado debe recibir frecuentemente retroalimentacion por parte de sus jefaturas; el 20.70%
de los encuestados indica que la retroalimentacion se realiza de forma individual a cada
miembro del equipo, esta seria la situacion ideal, pero podria volverse tediosa para las lineas
de supervision, por lo cual al menos deberian dar retroalimentacion a los trabajadores
considerando debilidades similares; el 17.20% de los empleados respondié que no recibe
retroalimentacion, lo cual no es lo adecuado pues es necesario realizar seguimiento y
observaciones a las actividades realizadas por los trabajadores; el 6.90% de los trabajadores
respondié que rara vez se ofrece una guia o correccion por su linea de supervision, esta
situacion no es deseable ya que al no realizar una correcta retroalimentacion se esta dando
el mensaje equivocado que todo lo que hace el trabajador esta bien realizado y no siempre

es asi; ninguna persona responde que recibe retroalimentacion que sea confusa.
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Figura 14

Indicadores de gestion en la Cooperativa 29 de Octubre por cargo

¢CONSIDERA USTED QUE SE DEBE ESTABLECER
INDICADORES DE GESTION EN LA INSTITUCION DE
ACUERDO A CADA CARGO?

B Totalmente de acuerdo
B De acuerdo

M Indeciso

51,70%

M En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

El 51.70% de encuestados esta de acuerdo con establecer indicadores de gestion de
acuerdo a cada perfil laboral; el 44.80% esta totalmente de acuerdo con la misma premisa,
por lo cual casi la totalidad del personal considera que los indicadores de gestion deben ser
establecidos considerando sus cargos, areas o perfiles laborales pues no a todos se puede
medir por igual; el 3.40% de trabajadores respondid estar indeciso respecto a la pregunta y
ninguna persona respondié estar en desacuerdo o totalmente en desacuerdo con la consulta

realizada en este item.



2.6 Resultados de la entrevista

Tabla 1

Entrevista a Jefaturas

Preguntas

Jefe de Call Center

Jefe de Gestion de
Aplicaciones

Jefe de Proyectos e
Innovacion

Jefe de Mesa de
Servicios

Jefe de Gestion de
Calidad y Procesos

¢ Como realiza el

A través de sistemas se

Tenemos una

Nosotros trabajamos

En mi caso no es

Yo reviso los entregables

confianza en
cada miembro
del equipo?

antes, por iniciativa,
creatividad, compromiso
y también existen
personas que requieren
mayor seguimiento.

miembro del equipo en
base al conocimiento de
las actividades que cada
uno realiza y se ha
logrado concientizar al
equipo para que no
permanezcan en una
zona de confort.

se trabaja en base a
confianza donde se
observa cumplimiento
de actividades y
presencia en
reuniones
programadas.

real, en el transcurso
del dia reviso la
herramienta y cuando
hay tickets que no
estan siendo atendidos
me comunico con la
persona responsable
para validar que esta
pasando.

control o realiza carga de bases y | herramienta de con Planning, complicado por la finales o los compromisos
supervision de gestién de cobranzas, planificacién (Planning) herramienta de herramienta que gque tenemos como area,
actividades diariamente deben se trabaja en base a Microsoft donde usamos con la cual pueden ser procesos o
diarias a su gestionar cierto nimero | sprints, al mes deben ser | controlamos las tareas | realizo seguimiento por | proyectos que deben
equipo de de registros, el dos y trabajamos con programadas y se la cantidad de tickets cumplir en cierto tiempo;
trabajo? seguimiento es diario. tecnologia scroom, hace el seguimiento a | atendidos, tiempo trabajo con una
ademas se trabaja con cada una de ellas, usado para ello y se planificacion mensual en
valores adicionales que ademas se mantiene obtiene estadisticas temas normativos y
salen fuera de la reuniones semanales diarias. sistemas de gestion de
planificacion, ademas se | fijas. calidad y ademas tengo
mantiene reuniones una matriz de varios para
diarias de 15 minutos. medir los avances.
¢ Coémo Las habilidades se Ha sido un proceso de Inicialmente se pedia Al inicio del dia todo el Manejo la premisa de
determina el tienen detectadas en maduracion y de ubicacion en tiempo equipo envia su cumplimiento de objetivos,
nivel de cada equipo desde negociacién con cada real, pero al momento | ubicacion en tiempo existen dias que

trabajamos mas tiempo
del horario laboral y si
alguien cumple sus tareas
antes de tiempo porque se
esforz6 mas, puede hacer
uso de ese tiempo cuando
lo necesite.
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¢La Institucion le
facilitd
indicadores de
gestién para

No, en mi area la
medicién se hace de
manera independiente
con indicadores de

No, las herramientas que
usamos han sido
iniciativa de mi area por
una feria digital a la que

No, las herramientas
que se usan han sido
iniciativa del area de
tecnologia, pero ya se

Si nos dieron una
herramienta, para
registrar las
actividades, pero al

No, Talento Humano ha
dejado abierto el
pardmetro, lo que nos
dicen es que cada jefe es

medir la contactabilidad y se asistié tiempo atras. propuso a TTHH el tener mi herramienta responsable de cuidar que
productividad de | efectividad porque cada uso de la herramienta | propia iba a duplicar Su equipo esta haciendo
Su equipo? campalfia es diferente. para que se trabajo por lo cual se su trabajo.
estandarice con todas | hablé con TTHH para
las &reas de la usar Unicamente mi
administracién herramienta que me da
inclusive mejores
resultados.
¢Ha La productividad en Somos mas productivos El personal sigue El proceso ha sido La productividad ha subido

incrementado la
productividad de
Su equipo de
trabajo durante
el teletrabajo?

teletrabajo para mi
equipo se ha
incrementado, se ha
trabajo desde el dia uno
de la pandemia con
equipos sofisticados
para realizar las
gestiones de call center
y con la conexién por
red a la Cooperativa.

desde casa, ya que
ahorramos el tiempo de
transporte a la oficina y
ese tiempo se lo usa
trabajando.

siendo igual de
eficiente, pero el
personal se agota mas
porque no se puede
realizar pausas o
alimentarse con
tranquilidad.

transparente en mi
area por lo cual la
productividad se ha
mantenido, en ciertos
casos se incrementé la
productividad porque
disminuyo6 el tiempo de
transporte a la
Institucion.

porque le estamos
poniendo mas tiempo al
trabajo, no quiere decir
que en estamos
produciendo mas en el
mismo tiempo de 8 horas
laborales.

¢ Qué opina de
mantener el
teletrabajo post
pandemia?

No es bueno mantener
teletrabajo porque
demanda tiempo
adicional, se pierde
contacto con el equipo y
se elimina la creatividad
y proactividad del grupo
y no se involucran en
otros temas
institucionales.

En mi &rea recomiendo
hacer trabajo hibrido, es
decir mantener teletrabajo
y ciertos dias asistir a la
oficina.

Recomienda equilibrar
el tiempo 50%
teletrabajo y 50%
trabajo presencial,
para mantener el
contacto social con el
equipo de trabajo y
para cambiar de
ambiente.

Prefiero un sistema
hibrido, es decir mitad
del tiempo teletrabajo y
mitad de tiempo trabajo
presencial de acuerdo
a la necesidad del
area.

Si, porque me permite que
el equipo le asigne mas
tiempo al trabajo, porque
ellos comparten en sus
hogares y porque es una
tendencia a nivel mundial
que deberia mantenerse.




Tabla 2

Entrevista a Jefatura de Talento Humano

Preguntas

Jefe de Talento Humano

¢ Coémo enfrentaron el inicio de la pandemia y
del teletrabajo con el personal que lo aplico?

Se precauteld la seguridad de los
colaboradores, organizamos a las jefaturas del
area administrativa, se permitié llevar sus
laptops y documentos importantes para
desarrollar su trabajo; contdbamos ya con
Teams y con Zoom desde antes pero aln no
se explotaba por completo, por lo que se
procedié con capacitaciones sobre sistema,
ergonomia, horarios de conexién, como
adecuar su puesto de trabajo, entre otras.

¢Manejan indicadores de gestién para medir la
productividad del personal?

Se harealizado evaluaciones cualitativas
anualmente que es la evaluacién de
desempefio, en la parte administrativa tenemos
indicadores que estan identificados y que
apalancan el tema de la planificacion
estratégica y que se miden mensualmente,
este afio estamos actualizando indicadores de
gestién de cada cargo.

¢ Cuales fueron los principales inconvenientes
presentados con esta modalidad?

La parte de los equipos ya que no todos tienen
laptops, y en esos casos no se pudieron llevar
los computadores de escritorio, ademas habia
gente que en casa hacia teletrabajo su
cényuge y estudio de hijos, por lo cual se
turnaban los computadores y eso hacia que su
jornada laboral se extienda a horas de la
noche. Ademas, hubo ciertos cargos
administrativos que no pudieron aplicar por la
caracteristica de sus cargos.

¢ Qué ventajas tuvo la institucién al aplicar
teletrabajo?

Una de las ventajas es que el personal se
sinti6 mas seguro en casa sin exponerse al
virus, otra ventaja es que los trabajadores
compartieron con sus familias en momentos
muy importantes.

¢ Se ha considerado mantener esta modalidad
post pandemia?

Se va a mantener el teletrabajo, se busca un
tema de transformacion en la institucion,
siempre y cuando se haga seguimiento de
cumplimientos por parte de los jefes de &rea.
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Capitulo tres
Cooperativa 29 de Octubre
3.1 Historia

Conformada por visionarios paracaidistas un 20 de Octubre de 1967 como una pre

Cooperativa de Ahorro y Crédito a la cual dieron el nombre de “29 de Octubre”. Nuestra

Cooperativa fue constituida e inscrita oficialmente en Quito, provincia de Pichincha en

mayo de 1972. El 29 de septiembre de 1999 recibimos la autorizacion para operar como

institucion financiera por parte de la Superintendencia de Bancos y Seguros mediante

Resolucion SB-INCOOP- 99 — 0178 por tanto desde esa fecha fuimos acreditados para

realizar actividades de intermediacion financiera con el publico en general. (Cooperativa

29 de Octubre, 2021)

3.2 Situacién actual

Actualmente la Cooperativa 29 de Octubre cuenta con 34 agencias a nivel nacional y
una red de 44 cajeros propios ubicados a lo largo del territorio nacional para cubrir las
expectativas de sus socios.

Los productos que ofrece la Institucién son: cuentas de ahorro vista, cuentas de ahorro
programado, inversiones y créditos en los segmentos consumo, microcrédito, inmobiliario y
comercial; cada producto posee caracteristicas propias lo que garantiza que se pueden
acoplar a cada necesidad.

Ademads, la Cooperativa 29 de Octubre ofrece los siguientes servicios: transferencias,
tarjeta de débito, pago de servicios a través de los sistemas Facilito y Puntomatico, pagos
institucionales, seguros para personas, vehiculos y servicios generales.

La Administracién Central de la Institucién se encuentra ubicada en la ciudad de Quito,
sector la Magdalena, cuenta con aproximadamente 150 personas y es el centro desde donde

el staff ejecutivo dirige a toda la Institucion.
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3.3 Estructura organizacional

Figura 15

Estructura Organizacional
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Nota Adaptado de Estructura Organizacional COAC 29 de Octubre Ltda., Cooperativa
29 de Octubre, 2021.
3.4 Mision
“Equipo humano que impulsa tu bienestar y desarrollo” (Cooperativa 29 de Octubre,
2021).
3.5 Visién
“Lider en satisfaccion de necesidades, con solidaridad, efectividad e innovacion”

(Cooperativa 29 de Octubre, 2021).
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3.6 Principios Cooperativos
3.6.1 Adhesién abiertay voluntaria

“Las cooperativas son organizaciones voluntarias abiertas para todas aquellas
personas dispuestas a utilizar sus servicios y dispuestas a aceptar las responsabilidades que
conlleva la membresia sin discriminacién de género, raza, clase social, posicién politica o
religiosa” (Cooperativa 29 de Octubre, 2021).
3.6.2 Control democratico de los miembros

“Las cooperativas son organizaciones democraticas controladas por sus miembros
guienes participan activamente en la definicion de las politicas y en la toma de decisiones”
(Cooperativa 29 de Octubre, 2021).
3.6.3 Participacion econémica de los miembros

“Los socios contribuyen de forma equitativa al capital de la cooperativa y lo controlan
democraticamente. Al menos una parte del capital suele ser propiedad comun de la
cooperativa.” (Cooperativa 29 de Octubre, 2021).
3.6.4 Autonomia e Independencia

“Las cooperativas son organizaciones autbnomas de ayuda mutua, controladas por
sus miembros” (Cooperativa 29 de Octubre, 2021).
3.6.5 Educacion, entrenamiento e informacion

“Las cooperativas brindan educacién y entrenamiento a sus miembros, a sus
dirigentes electos, gerentes y empleados, de tal forma que contribuyan eficazmente al
desarrollo de sus cooperativas” (Cooperativa 29 de Octubre, 2021).
3.6.6 Cooperacion entre cooperativas

“Las cooperativas sirven a sus miembros mas eficazmente y fortalecen el movimiento
cooperativo trabajando de manera conjunta por medio de estructuras locales, nacionales,

regionales e internacionales” (Cooperativa 29 de Octubre, 2021).
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3.6.7 Compromiso con la comunidad
“La cooperativa trabaja para el desarrollo sostenible de su comunidad por medio de
politicas aceptadas por sus miembros” (Cooperativa 29 de Octubre, 2021).
3.7 Filosofia de Actuacion
“Actuamos con ética, compromiso, amabilidad, lealtad y respeto, privilegiando la
disciplina y el trabajo en equipo con decisién, iniciativa, creatividad e igualdad de
oportunidades” (Cooperativa 29 de Octubre, 2021).
3.8 Politica de Calidad
“En la Cooperativa de Ahorroy Crédito 29 de Octubre estamos orientados a buscar el
bienestar y desarrollo de nuestros socios y clientes, a través de la entrega de productos y
servicios financieros, comprometiéndonos a” (Cooperativa 29 de Octubre, 2021):
Cumplir con los requisitos de: nuestros socios y clientes, los productos y servicios,
otras partes interesadas, dentro del marco legal aplicable. Mejorar continuamente el
desempefio organizacional mediante la planificacion, operacion y control de nuestros
procesos. Incrementar la satisfaccion de nuestros socios y clientes, enfocandonos en
su fidelizacion para consolidar relaciones a largo plazo. Promover el cumplimiento de
nuestros principios y valores cooperativistas con personal competente. (Cooperativa
29 de Octubre, 2021)
3.9 Aplicacion del teletrabajo
Desde el inicio del confinamiento provocado por la emergencia sanitaria, la empresa
se acogi6 ala modalidad de teletrabajo, sin tener ninguna experiencia previa, se dispuso que
todos los empleados de la Administracién Central de la instituciébn que tuvieran computador
laptop, se las llevaran a sus domicilios, adicional se envi6 instructivos a todos los
colaboradores en mencidn para que instalen en sus computadores la herramienta Microsoft

Teams, ligada al correo institucional.
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No se tenia definido la forma de llevar un control sobre las actividades de los
empleados, por lo que cada jefatura optdé por disponer de métodos de control propios,
dependiendo la actividad que desarrollaba cada equipo de trabajo; desde el inicio se manejo
el uso de grupos de whastapp, correos electrénicos, chat de Microsoft Teams, entre otros
para tener comunicacion en tiempo real.

Poco a poco se fueron estableciendo mecanismo de control por parte de la empresa,
como fue laimplementacion de un reloj virtual para marcar las horas de ingreso, lunch y salida
del personal, este reloj incluye la ubicacién en tiempo real del funcionario para avalar que se
encuentre en su domicilio realizando teletrabajo, asi mismo se mejoraron los sistemas
alternos que se utilizan en ciertas areas para poder obtener data referente a la productividad
de los trabajadores.

No obstante, no todas las areas tienen estos sistemas para obtener resultados sobre
el rendimiento de los equipos, y de igual forma la empresa no ha estandarizado aun
indicadores de gestion generales ni especificos por cargo o area; se ha venido trabajando en
base a la confianza que se ha extendido a cada jefatura para que ellos por su lado realicen
el control a sus equipos dependiendo las actividades que realiza cada miembro de sus areas.

Finalmente, la productividad no se ha visto mermada con esta modalidad de trabajo y
es por ello que hasta la actualidad se sigue usando el teletrabajo, considerando que desde el
inicio de la pandemia, se ha tenido picos de contagio que han obligado constantemente a
mantener esta modalidad de trabajo hasta la actualidad.

3.10 Resultados de lainvestigacion

El desarrollo de este trabajo ha sido de gran importancia pues ha permitido conocer a
detalle las necesidades que reflejan los colaboradores que realizan teletrabajo, asi como el
impacto que ha tenido esta modalidad de trabajo y como se ha reflejado su productividad.

La edad de los colaboradores es un factor importante, al tratarse la mayor parte de

gente joven, la adaptacion al uso de medios electronicos y virtuales ha sido adecuada.
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Mayoritariamente los trabajadores se adaptaron al cambio que significé realizar
teletrabajo, sin embargo, un grupo representativo declar6 que prefiere realizar trabajo
presencial, una de las principales razones es que sienten que en teletrabajo realizan mas
horas de trabajo, ya que combinan las tareas laborales con las familiares lo cual conlleva en
concluir su jornada laboral mas tarde de lo habitual.

Los colaboradores destacan las ventajas de realizar teletrabajo, consideran que esta
modalidad ha representado disminucion de gastos, ahorro de tiempo y que se ha logrado
conciliar la vida laboral con la familiar; estas caracteristicas coinciden con la investigacion
realizada sobre el tema central y han favorecido para que los empleados consideren al
teletrabajo como una modalidad que se debe usar aun después de superada la pandemia.

Aln asi, existe cierto malestar por parte de los trabajadores que tuvieron que realizar
teletrabajo y que no tuvieron las herramientas necesarias en casa, como computadores o
internet con capacidad suficiente, otros sufrieron apagones en horas de trabajo, entre otros
motivos que pudieron mermar su productividad; éstas se consideran desventajas, pues el
iniciar con teletrabajo no fue una decisién planificada por lo que muchos colaboradores no
tuvieron los instrumentos necesarios para que su desempefio sea éptimo y por ende hubo
cierta incomodidad e insatisfaccion al realizar esta modalidad de empleo.

En tema de productividad los empleados consideran que ésta no ha disminuido, pues
los niveles de respuesta a las tares encomendadas se han mantenido o en ciertos casos se
han incrementado, se debe aclarar que el tema de productividad viene ligado a temas de
horas de trabajo, es decir para cumplir con sus tareas diarias los trabajadores han tenido que
usar tiempo adicional de trabajo para poder cumplir con sus actividades del dia; este
incremento de jornada laboral asi como el estrés que se ha generado, se encuentra
identificado en el marco teérico como una desventaja para el teletrabajador.

Adicional, los empleados coinciden en gue no existen indicadores estandarizados por

la institucién para medir el desempefio laboral, pero también insisten que cada jefatura tiene
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sus propios lineamientos de acuerdo al equipo para medir el avance de actividades o tareas
diarias, y estos resultados son reportados al area de Talento Humano de forma frecuente. Asi
mismo los trabajadores coinciden en que la empresa debe establecer indicadores de gestion
por cargo y por area ya que no todos pueden ser medidos de la misma forma por la naturaleza
de sus actividades.

Las jefaturas por su parte, han declarado que cada una de ellas mantiene métodos y
sistemas diferentes para medir el rendimiento laboral de sus equipos, que existe cierto nivel
de confianza con sus areas, basada en comportamientos, actitudes y resultados laborales, lo
gue ha permitido flexibilizar los métodos de control sobre el personal que teletrabaja, esto no
significa que no realizan algun tipo de control, sino que se enfocan en el logro de objetivos o
metas laborales, es decir si cumple sus labores diarias, significa que esta trabajando de forma
idonea y si existe una baja en el desempefio laboral, lo consideran una alerta para trabajar
mas junto a esa persona sobre las posibles causas de lo mencionado.

Del mismo modo, las jefaturas coniciden en que la empresa no les ha brindado
indicadores de gestidn para medir el rendimiento laboral de sus equipos, pero si han trabajado
en base a confianza para liderar sus grupos, por lo que han tenido libertad para establecer
métodos o sistemas propios que permitan medir la gestion de cada colaborador; es por eso
que la productividad en la mayoria de los casos se ha mantenido e inclusive incrementado,
premisa que coincide con la investigacion realizada sobre este tema.

Por su lado la jefatura de Talento Humano, declara haber iniciado un proceso de
teletrabajo obligado al inicio del confinamiento, sin ninguna experiencia sobre el tema, pero
gue la empresa lo ha sabido sobre llevar y poco a poco han ido mejorando los procesos sobre
esta modalidad de trabajo; adicional menciona que se encuentran levantando las funciones
por perfiles y por area, para establecer indicadores de gestion que permitan medir el

rendimiento laboral de cada colaborador de forma idénea.



50

Existen ventajas y desventajas al realizar esta modalidad de trabajo, pero todas las
jefaturas entrevistadas coinciden en que el teletrabajo es una modalidad que ha venido para
guedarse, la idea es mantener combinada la presencialidad con la virtualidad para beneficio

de los trabajadores como de la empresa.
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Capitulo cuatro
La propuesta
4.1 Propuesta

El desarrollo de la investigacion ha sido significativo para obtener informacion
referente a la adaptacion del personal en teletrabajo y sobre la productividad de los
trabajadores que se acogieron a esta modalidad.

4.1.1 Situacion actual

Los empleados de la Cooperativa 29 de Octubre que trabajan en el area administrativa
mayoritariamente son gente joven, menor a 45 afios, por lo cual el desarrollo del teletrabajo
no se ve perjudicado, en el sentido del uso de tecnologias ya que son personas
acostumbradas al uso de estas, en este contexto lo ideal es reforzar a través de
capacitaciones al personal administrativo en uso de herramientas tecnolégicas que permitan
mejorar su trabajo fuera de la oficina y que a su vez permitan llevar un control sobre las
actividades desarrolladas por cada trabajador dentro de un tiempo determinado.

Mas de la mitad de los trabajadores de la empresa laboran en la Cooperativa 29 de
Octubre més de cinco afios, considerar este bajo nivel de rotacién de personal representa la
fidelidad que tienen los trabajadores a la Institucién, situacion que debe ser una ventaja para
la organizacion en temas de inversion para su talento humano, en capacitaciones, equipos y
otros beneficios que ayuden a su personal a mejorar y reforzar los procesos de adaptacion
cuando realizan teletrabajo.

4.1.2 Sobre adaptacion

Adaptarse al cambio de modalidad presencial a teletrabajo, es un proceso que la
mayor parte de trabajadores lo ha logrado, aprovechando el cambio como una oportunidad
de aprendizaje, se ha comprendido que nada es permanente, que se vive en una sociedad
que se enfrenta a cambios constantes por o que como personas y empleados se debe estar

abierto a las diferentes situaciones que se van presentando. Sin embargo existe una parte
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del personal que no ha logrado esta adaptacion y que declara su preferencia por el trabajo
presencial, pese alas ventajas que el teletrabajo representa, con este antecedente se vuelve
primordial el trabajo de jefes o supervisores inmediatos y del area de Talento Humano para
constantemente realizar acercamientos con sus trabajadores y comprender sus
incomodidades al realizar teletrabajo; ya que ésta situacién podria afectar directamente en la
productividad del empleado y por consiguiente de la organizacion. Se debe trabajar en
fomentar las ventajas de la modalidad y como benefician a todas las partes, para que
contribuyan el proceso de adaptacién de los trabajadores.

A pesar de los beneficios que brinda el teletrabajo a los empleados, la modalidad ha
generado malestar en los trabajadores, ya que se trabaja méas horas al dia cuando se realiza
teletrabajo que al realizar trabajo presencial, adicional se siente que no se respeta el derecho
a la desconexion laboral; con esta premisa, se propone iniciar una campafia de
concientizacién a las lineas de supervision de cada area para que todos sus requerimientos
sean solicitados y exigidos dentro del horario laboral, salvo casos excepcionales que por la
naturaleza de su cargo sea necesario alguna solicitud urgente; se debe considerar que si bien
es cierto, los empleados disminuyen tiempo de traslado a su oficina, este tiempo se esta
utilizando para realizar mayoritariamente actividades laborales, lo que extiende la jornada
laboral; el trabajador se vuelve mas sedentario, lo que produce irritacion, malestar y otras
afectaciones fisicas y mentales para el colaborador, esta situacién puede incidir en su
rendimiento laboral y por consecuencia en resultados generales de la organizacion.

La empresa ha facilitado aproximadamente a la mitad de sus trabajadores que puedan
trasladar sus equipos laptop hasta sus domicilios para realizar teletrabajo, ésta situacion ha
ayudado a los empleados, pues desde el inicio de la emergencia, la mayoria de actividades
se tornaron virtuales, es decir, al mismo tiempo en un mismo hogar trabajan al menos dos
personas y otras cuantas desarrollan actividades de estudio, motivo por el cual no se contaba

con los equipos necesarios para teletrabajar; sin embargo, la otra mitad de los trabajadores
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tuvo que solventar esta necesidad por su lado, ya que en su oficina no cuentan con
computadora portétil sino con equipo de escritorio, 1o que impidié el trasladé del mismo.
Considerando que la modalidad de teletrabajo se espera se mantenga por un tiempo
indefinido, se sugiere realizar por parte de la empresa un analisis del estado de sus
computadores de escritorio para validar la factibilidad de iniciar con un cambio de equipos,
desde los mas antiguos u obsoletos, para reemplazarlos por computadores portéatiles, de esta
forma el re cambio permitira que un nimero mayor de trabajadores pueda movilizar sus
equipos al domicilio para realizar teletrabajo.

Los trabajadores de la Cooperativa 29 de Octubre consideran al teletrabajo
beneficioso por varias razones, las mas destacables por ahorro de tiempo, ahorro de dinero
y conciliacién de la vida familiar con la laboral; para que estas ventajas sigan siendo
convenientes para los empleados y a su vez para la empresa, es ideal mantener esta
modalidad de trabajo, aun cuando la pandemia termine, pues un trabajador que se siente
conforme con su vida familiar y laboral, seguira manteniendo niveles de productividad idoneos
y ello sera de beneficio para la organizacion.

4.1.3 Sobre productividad

Aproximadamente la mitad de los trabajadores de la empresa se sienten satisfechos
realizando teletrabajo, consideran que no existen factores que afecten su rendimiento en el
trabajo, sin embargo la otra mitad manifiesta que si existen situaciones que les generan
distraccion durante su jornada de trabajo en casa, en este sentido, es importante reforzar por
parte de la institucion, recomendaciones sobre como realizar teletrabajo, sobre organizacion
y combinacién de actividades, entre otros, de esta forma se puede evitar o disminuir los
factores que afectan la productividad del personal dentro de su tiempo laboral.

Aunque durante el desarrollo de la investigacién se ha obtenido informacién sobre el
impacto de realizar teletrabajo, sus ventajas y factores de afectacion; la mayoria de los

trabajadores declaran que su productividad se mantiene en muy buenos niveles, lo cual desde
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sus lineas de supervision ha sido corroborado, sin embargo, se debe considerar que esta
situacion no se da siempre porque un empleado es mas productivo teletrabajando, sino
porque usa mas horas de trabajo cuando labora desde casa, lo cual a su vez genera el
malestar del cual se hablé anteriormente, lo ideal es mantener o incrementar los niveles de
productividad sin incrementar el tiempo de trabajo; es importante que las lineas de supervision
puedan no solo controlar el rendimiento laboral sino también que tiempo se toma cada
colaborador en desarrollar una actividad.

En la Cooperativa 29 de Octubre, no se han estandarizado indicadores de gestién
paratodas las areas, pues no todas tienen las mismas funciones y por ello no se puede definir
la misma forma para medir el rendimiento laboral, sin embargo cada jefatura tiene la libertad
de controlar el rendimiento de su equipo con diversas herramientas que permitan realizar un
seguimiento del cumplimiento de sus actividades, no obstante, una parte de los trabajadores
asegura que no les realizan seguimiento a sus labores y a su rendimiento en general; en este
contexto, se propone que el area de Talento Humano mantenga reuniones peridédicas con
cada linea de supervisién para poder dar seguimiento al rendimiento de cada area y de esta
manera se pueda tomar acciones preventivas y correctivas para que la empresa mantenga
sus niveles de eficacia.

Es necesario que cada linea de supervision maneje su equipo en base a las funciones
qgue realiza cada una de ellas, dependiendo el &area se requieren resultados diarios,
semanales, quincenales, etc., por lo que las jefaturas deben realizar control frecuente a los
miembros de su equipo que se encuentren realizando teletrabajo, para validar el avance de
sus actividades y poder mantener la productividad del grupo sin considerar la modalidad de
trabajo.

La mayoria de los trabajadores de la empresa revelan que reciben retroalimentaciéon
por parte de sus jefaturas de forma general, lo cual es remarcable, aun asi se considera que

se debe brindar retroalimentacién individual cuando se detecta que el colaborador no esta
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avanzando en su trabajo o cuando los resultados disminuyen al realizar teletrabajo, adicional
se propone que la retroalimentacion debe ser obligatoria y frecuente para todos los
empleados, pues de otra forma no se sabe si estan realizando el trabajo esperado y una
minoria de los trabajadores menciona que no reciben ningan tipo de retroalimentacion.

Los indicadores de gestién que deben ser establecidos en la organizacion, deben ser
de acuerdo a cada cargo o funcién, pues por la naturaleza de cada area no todos pueden ser
medidos de la misma forma, se propone realizar un levantamiento de actividades a realizar
por cada cargo en un tiempo determinado, para que estas variables sean la base de medicion
gue cada linea de supervision debe utilizar para determinar el rendimiento de su equipo.

Una vez realizado el trabajo de campo, se conoce que la Cooperativa 29 de Octubre
no ha definido aun indicadores de gestién generales ni por area para medir el impacto que ha
tenido el teletrabajo en los empleados que se acogieron a esta modalidad.

En este sentido se realiza la propuesta de establecer los siguientes indicadores de

gestion, los mismos que deben ser adaptados de acuerdo al cargo a ser medido:

4.2 Indicadores de produccion
“Su aplicacion nos proporciona informacion sobre la eficienciay eficacia en los procesos
de producciéon” (Reinoso y Uribe, Los indicadores de gestiéon y su relacion con la cultura
organizacional, 2009, p. 99).
4.2.1 Productividad humana
Figura 16
Productividad humana

Total Produccioén

Costo de personal
Nota. Adaptado de Indicadores de Gestién (p. 80), por J. Reinoso, 2014, Ediciones

dela U.
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4.2.2 Produccioén
Figura 17
Produccién

Total produccion realizada

Total produccion planeada
Nota. Adaptado de Indicadores de Gestidn (p. 81), por J. Reinoso, 2014, Ediciones
delaU.
4.2.3 Tiempo improductivo
Figura 18
Tiempo improductivo

Minutos improductivos * 100

Minutos Disponibles

Nota. Adaptado de Indicadores de Gestion (p. 81), por J. Reinoso, 2014, Ediciones
delaU.
4.3 Indicadores de gestion de Talento Humano

Son ideales para aplicar en la empresa motivo de estudio ya que “permiten medir la

eficiencia de las personas en la empresa, de acuerdo, con unos objetivos individuales
planeados” (Reinoso, Sistema de Indicadores de Gestion, 2014, p. 85).
4.3.1 Productividad de mano de obra

Figura 19

Productividad de mano de obra

Produccién

Horas persona trabajadas
Nota. Adaptado de Indicadores de Gestion (p. 85), por J. Reinoso, 2014, Ediciones

dela U.
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4.3.2 Ausentismo
Figura 20
Ausentismo

Horas persona ausentes

Horas persona trabajadas
Nota. Adaptado de Indicadores de Gestidn (p. 85), por J. Reinoso, 2014, Ediciones
delaU.
4.3.3 Prestaciones trabajadores
Figura 21
Prestaciones trabajadores

Prestaciones pagadas

No. Total trabajadores
Nota. Adaptado de Indicadores de Gestion (p. 86), por J. Reinoso, 2014, Ediciones
delaU.
4.3.4 Rotacién de trabajadores
Figura 22
Rotacién de trabajadores

Total de trabajadores retirados

No. Promedio de trabajadores
Nota. Adaptado de Indicadores de Gestién (p. 86), por J. Reinoso, 2014, Ediciones
dela U.
4.3.5 Horas trabajador
Figura 23
Horas trabajador

Horas persona trabajadas

No. Promedio de trabajadores
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Nota. Adaptado de Indicadores de Gestion (p. 87), por J. Reinoso, 2014, Ediciones
delaU.

4.3.6 Inversion en bienestar laboral de recursos humanos

Figura 24
Inversién en bienestar laboral de recursos humanos

Presupuesto ejecutado

Presupuesto asignado a bienestar

Nota. Adaptado de Indicadores de Gestién (p. 88), por J. Reinoso, 2014, Ediciones
delaU.
4.4 Indicadores de Calidad

Es importante considerar dentro de la propuesta los indicadores de calidad, puesto que

“permiten medir el desempefio de la organizacion para implementar programas de calidad en
sus procesos” (Reinoso y Uribe, 2009, p. 115).
4.4.1 Eficaciaen laimplementacion de lanorma ISO 9001

Figura 25

Eficacia en la implementacion de la norma ISO 9001

No. Total actividades implementadas * 100

No. Total actividades programadas
Nota. Adaptado de Indicadores de Gestién (p. 92), por J. Reinoso, 2014, Ediciones
delaU.

4.4.2 Eficienciaen el proceso de gestién de requerimientos

Figura 26
Eficiencia en el proceso de gestion de requerimientos
Promedio de (Fecha de envio de respuesta — Fecha de solicitud)
Nota. Adaptado de Indicadores de Gestion (p. 93), por J. Reinoso, 2014, Ediciones

dela U.
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4.4.3 Medicion de eficacia en el proceso de mejoramiento continuo por acciones
Figura 27
Medicion de eficacia en el proceso de mejoramiento continuo por acciones

No. Total acciones de mejora implementadas * 100

No. Total acciones de mejora programadas
Nota. Adaptado de Indicadores de Gestidn (p. 93), por J. Reinoso, 2014, Ediciones
delaU.
4.4.4 Eficacia en el manejo de riesgos
Figura 28
Eficacia en el manejo de riesgos

No. Total de riesgos mitigados

No. Total de riesgos detectados
Nota. Adaptado de Indicadores de Gestion (p. 93), por J. Reinoso, 2014, Ediciones

dela U.

Estos indicadores seran de ayuda para mejorar el proceso de medicion, seguimiento

y evaluacién de desempefio de cada colaborador en cada area y seran la base para latoma

de decisiones sobre su modalidad de trabajo; ademdas los indicadores de Talento Humano

contribuiran a acrecentar los niveles de adaptacion del colaborador frente al teletrabajo.

La propuesta en general esta enfocada a contribuir en el control de la productividad
del trabajador cuando realiza teletrabajo, asi como en el impacto que ha significado esta
modalidad de trabajo para el empleado, la finalidad es mantener este tipo de trabajo post
pandemia, sin afectar los niveles de productividad de la organizacion y manteniendo los

beneficios que esta modalidad brinda a los colaboradores.
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Conclusiones
Una vez finalizada la investigacién, cuyo objetivo general es analizar la adaptacion de
los empleados al teletrabajo en la Cooperativa 29 de Octubre de la ciudad de Quito en el afio

2020; se ha llegado a las siguientes conclusiones:

El teletrabajo es una modalidad de trabajo que se encuentra establecida a nivel
internacional desde la década de los 70 y que ha ido tomando relevancia con el paso de los
afos, hasta que finalmente gané real protagonismo con el inicio de la emergencia generada
por el COVID-19, momento en el cual se optd por este tipo de trabajo; Ecuador no es la
excepcion y al momento tiene su propia normativa vigente, misma que fue adaptada en el

ano 2020.

Los colaboradores de la Cooperativa 29 de Octubre en su mayoria se han adaptado
a esta modalidad de trabajo, puesto que ofrece beneficios destacables como el ahorro de
tiempo, ahorro de dinero y poder coordinar actividades familiares con las laborales, ain asi

existe una necesidad de regresar a la modalidad de trabajo presencial.

La productividad de los teletrabajadores de la Cooperativa 29 de Octubre, no se vio
mermada con esta modalidad de trabajo, en varios casos inclusive mejoro, sin embargo, la
carga laboral y los horarios se incrementaron, debido a la conciliacion de la vida laboral con
la familiar y otras distracciones generadas en casa, por lo que los trabajadores dedicaron mas
tiempo a sus actividades laborales para poder cumplir con las tareas diarias encomendadas.

En la Cooperativa 29 de Octubre no existen indicadores de gestiobn generales y/o
especificos para medir la productividad de los colaboradores que realizan esta modalidad de
trabajo, no obstante, cada jefatura de area ha realizado seguimiento constante de las
actividades realizadas por casa trabajador para no afectar los resultados del area y de la

Institucion.
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Es importante que toda empresa que realiza teletrabajo establezca indicadores de
gestion que permitan medir la productividad del los empleados que realizan teletrabajo, estos
indicadores deben ser generales para toda la organizacion y también se deben establecer

indicadores especificos por area o cargo.
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Recomendaciones
Una vez finalizada la investigacion, cuyo objetivo general es analizar la adaptacion de
los empleados al teletrabajo en la Cooperativa 29 de Octubre de la ciudad de Quito en el afio

2020; se realiza las siguientes recomendaciones:

Se recomienda a la Cooperativa 29 de Octubre incluya dentro de su reglamento
interno de trabajo, un acdapite referente a la aplicacién de teletrabajo en la empresa, sus

disposiciones, formalidades, formas de ejecucion, entre otros.

Se recomienda a la Cooperativa 29 de Octubre, realizar seguimientos constantes al
personal que realiza teletrabajo sobre sus necesidades, para establecer el impacto que

genera esta modalidad de trabajo en temas de adaptacion.

Se recomienda a la Cooperativa 29 de Octubre realizar un levantamiento de
informacién de perfiles, de acuerdo a sus funciones y establecer indicadores de gestion
enfocados a cada uno de estos, de tal forma que el seguimiento a la productividad de los

teletrabajadores, sea el 6ptimo segun el area que sea analizada.

Se recomienda a la Cooperativa 29 de Octubre dotar de los equipos necesarios a
todos los colaboradores que realizan teletrabajo, de tal forma que no se vea afectada su
adaptacion y su productividad laboral, asi como su organizacion familiar durante el desarrollo

de actividades virtuales.

Se recomienda a la Cooperativa 29 de Octubre mantener la combinacion en las
modalidades de trabajo presencial y virtual, inclusive una vez terminada la emergencia
sanitaria, de esta manera el empleado puede realizar en ciertas jornadas teletrabajo y en
otras presentarse a su oficina, asi no pierde relacién con su equipo de trabajo y se procura

gue no disminuya el sentido de pertenencia a la empresa.
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