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INTRODUCCION

La evolucion tecnolégica y el aumento del uso del internet han permitido que
muchos empleadores empiecen a implementar el uso del teletrabajo, el presente
informe es un trabajo de investigacion para optar por el grado de Licenciatura en
Administracion de Negocios con énfasis en Recursos Humanos, que pretende analizar
el impacto productivo del teletrabajo que se aplica en el departamento TECNOLOGIA
DE LA INFORMACION del area de Sistemas, en una empresa privada dedicada a la

produccién de café y chocolates.

Mediante este estudio, se analizara si el area cuenta con objetivos y tiempos para
el cumplimento de tareas cuando estan de teletrabajo. Ademas, se pretende con esta
investigaciéon obtener informacion de como estan aplicando el teletrabajo en el
Departamento de Tl — Sistemas Yy si este proceso se encuentra respaldado a través

de un contrato, y recomendar posibles soluciones.

Para una mayor comprension del contenido de este informe, el desarrollo de la

investigacion se divide en seis capitulos.

Capitulo I: Titulado “Informacién general”’, donde se encuentra la formulacion del
problema y propoésitos del estudio; se establece el planteamiento del problema,
antecedentes del problema, justificacion del problema, delimitacion del problema,

objetivos, alcances y limitaciones.
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Capitulo Il: Denominado “Marco tedrico”, en el cual se indican los aspectos tedricos
de la investigacion, relacion de la historia de la empresa dedicada a la produccion de
café y chocolates, el organigrama empresarial, la mision, valores y demas

caracteristicas que ubiguen al lector en el contexto.

Capitulo 1lI: Se titula “Marco metodolégico” en este se encuentra el tipo de
investigacion, los sujetos y fuentes de investigacion, las técnicas e instrumentos para

recolectar datos e informacion y las variables.

Capitulo IV: Se denomina “Analisis e interpretaciéon de los datos”, donde se
presentan los datos obtenidos a partir de los instrumentos de evaluacion aplicados a
los sujetos de informacion de la presente investigacion en cuadros estadisticos y

graficos.

Capitulo V: Se titula “Conclusiones y recomendaciones”, en el cual se emiten las
conclusiones a las cuales el autor ha llegado e igualmente se recomiendan soluciones
que permitiran abordar y mejorar la situacion en la que laboran los trabajadores, desde

una perspectiva objetiva.

Capitulo VI: “Propuesta”, seleccion de la propuesta, detalle y costos de
implementacion, impacto, descripciéon de actividades, deteccion de debilidades o

carencias, acciones de mejoramiento, entre otros.
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1.1 ANTECEDENTES HISTORICOS

La empresa dedicada a la produccion de café y chocolates fue fundada en el afio
1985 como el primer tostador de café Gourmet en Costa Rica. Antes, era casi imposible
encontrar una buena taza de café en Costa Rica, a pesar de que se cosechaban uno

de los mejores granos de café en el mundo.

Apegado a la innovacién, la calidad y pasién por los detalles, dicha empresa
posicion6 su marca gourmet y fue cultivando el mercado costarricense y a los turistas
internacionales, de ahi nacio la idea de crear el Coffee Tour, en el afio 1996 creé la
plataforma de compra digital donde las personas de todo el mundo pudieran adquirir

los productos y ser enviados a su destino de preferencia.

El Coffee Tour abrié sus puertas en noviembre de 1991 en la sede central ubicada
en Mercedes Norte de Heredia. El coffee tour también ha sido clave en el crecimiento
de la empresa, los turistas piden el café en los hoteles, por lo que esto ha permitido un

gran posicionamiento en el sector.

Dicha empresa comenzé a funcionar con dos empleados, contratados medio
tiempo, su primer afio las ventas fueron de 50 mil dolares. Hoy cuenta con mas de mil

empleados y sus ventas anuales superan los $85 millones de dolares.

Importante resaltar que la empresa tiene como fuerte las tiendas del area Retail, es
asi como el primer puesto que tuvieron a nivel del Retail fue un carrito de Golf en el

Aeropuerto Juan Santamaria.
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1.2 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS
Los antecedentes investigativos se refieren a los estudios previos que se han
confeccionado en torno a un tema similar al de la presente investigacion; es decir,

aquel documento que efectia un analisis del teletrabajo.

En Costa Rica el teletrabajo se regula en el sector Publico por medio del decreto

N° 37 695-MP-MTSS, publicado en La Gaceta N° 98, del 23 de mayo del 2013.

A partir de la promulgacién del Decreto Ejecutivo N° 37 695-MP-MTSS, se ha
impulsado la promocion, sensibilizacién e implementaciéon de programas piloto de
teletrabajo en las instituciones del sector publico cuyos resultados han sido de una

valoracion altamente positiva.

El teletrabajo juega un papel muy importante dentro de las organizaciones, donde
el empleador y trabajador la mayoria de veces se ven beneficiados. De acuerdo con el
articulo 1°, del decreto N° 37 695, el teletrabajo es un gran instrumento para impulsar
la modernizacion, reducir costos, incrementar la productividad, reducir el consumo de
combustibles, favorecer la conciliacion de la vida personal, familiar y laboral mediante

la utilizacion de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC).

El teletrabajo se brindé al departamento Tecnologia de Informacién del area de
Sistemas en el afio 2014, sin embargo a nivel organizacional no esta aplicado y

regulado de manera formal.
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1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

Las nuevas tecnologias de la era de la informacién, comunicacion y cambios en la
organizacion estan provocando una transformacion en la forma de trabajar. La
globalizacion, los cambios econdomicos, las exigencias sociales, el avance de las
tecnologias, la necesidad de esquemas competitivos a partir de la eficiencia en la
utilizacién de los recursos, han generado la necesidad de evolucionar el clasico

concepto de la realizacion del teletrabajo.

En Costa Rica, existen factores externos como severos problemas de
congestionamiento vehicular, el deficiente transporte publico, los constantes bloqueos
de carreteras y el alto costo de vida que provoca estrés, ansiedad, absentismo, entre
otros. Por lo que esto obliga a muchas empresas a implementar el teletrabajo, sin
embargo, solo dos de cada diez patronos aplican el teletrabajo en sus empresas,
segun la dltima encuesta trimestral de negocios “Pulso empresarial” de la Unién
Costarricense de Camaras y Asociaciones del Sector Empresarial Privado (UCCAEP).
Entre los empresarios que aplican el teletrabajo, un 31% destaca la productividad, un
27% el ahorro de recursos y un 22% a satisfacciéon de los trabajadores. (Nacién, 2017),

por lo que surge la necesidad del planteamiento del siguiente problema:

1.4 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

¢, Como afecta el teletrabajo el nivel productivo del departamento tecnologia de
informacion del area de sistemas en una empresa privada dedicada a la produccion

de café y chocolates en el primer semestre del 2017
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1.5. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DEL PROBLEMA

El teletrabajo esta evolucionando a las sociedades hacia la globalizacion. Ya que
sin importar la ubicacion geogréfica permite la inclusion en la vida laboral a personas
e incluso sociedades marginadas, desprotegidas o con pocas oportunidades de

empleo.

Este método incrementa la productividad y mejora la calidad de vida del
colaborador, ya que trabajar desde la casa, ademas de enlazar la vida familiar con la
laboral, aumenta el rendimiento de los trabajadores e incremento de la rentabilidad

tanto para el empleador como el teletrabajador.

Adicionalmente permite a los colaboradores conservar su cultura, auto gestionarse

y mejorar el manejo del tiempo.

De acuerdo conlos datos revelados por la firma Citrix en donde se consulté la
opinién de empresarios, tomadores de decisiones y encargados de Tl (tecnologia de
informacién) en México, Colombia, y Brasil, frente a la importancia de la flexibilidad
laboral y la movilidad empresarial, tanto empresas como empleados coinciden en que
estos esquemas son muy importantes en un promedio del 75%. Por lo que también el
gerente general de esta empresa, asegura que los resultados muestran como los
empleados valoran las posiciones laborales donde la evaluacion de su desempefio
esté dada por el cumplimiento de objetivos y, no por asistir presencialmente a una

oficina en un horario establecido. (Gomez C. , 2017)
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No obstante, la flexibilidad es una de las condiciones que reclaman hoy en dia las
personas que trabajan y el teletrabajo es una herramienta que asegura un importante
grado de flexibilidad. Permitiendo a la persona laborar desde su casa, se obtiene un

mayor aprovechamiento del tiempo.

Muchas empresas estan desarrollando politicas y practicas que permiten relacionar
las necesidades y las obligaciones empresariales con las necesidades y los
compromisos de las personas que trabajan. Esta busqueda esta logrando mejorar la
motivacion y la fidelizacién de los colaboradores a fin de incrementar la productividad,

por una parte, pero también se esta pudiendo mejorar su grado de satisfaccion.

Importante destacar que la gestion de recursos humanos juega un papel importante
en estos procedimientos ya que facilita la captacion del talento y las condiciones de
reclutamiento, pues atraen a mas profesionales al mismo tiempo que permiten la
contratacion de personas, independientemente de su ubicacién geografica y bien se

tiene menos rotacién del personal.

Es por esto que los resultados que se van a obtener de esta investigacion van a
servir como base para que otros departamentos que quieran aplicar el teletrabajo
tengan un contrato que los respalde y con las mejoras realizadas se pueda aplicar de

forma mas eficiente y eficaz para ambas partes.
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1.6 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.6.1 Objetivo General

Analizar el impacto productivo del teletrabajo que se aplica en el departamento
TECNOLOGIA DE LA INFORMACION del area de Sistemas en una empresa privada

dedicada a la produccion de café y chocolates en el primer semestre del 2017.

1.6.2 Objetivos especificos

a) ldentificar el procedimiento del teletrabajo que aplica una empresa privada
dedicada a la produccion de café y chocolates para el departamento de
TECNOLOGIA DE LA INFORMACION del area de Sistemas.

b) Evaluar la productividad de los teletrabajadores de acuerdo al cumplimiento de
ordenes de trabajo a tiempo, atencion de emergencia a tiempo (menos de 24
horas) y evaluaciones de satisfaccion del cliente por 6rdenes de trabajo.

c) Determinar si el teletrabajo ha influido en la calidad de vida de los colaboradores
del departamento de tecnologia de informacion.

d) Identificar las ventajas y desventajas que se han tenido después de la
implementacion del teletrabajo para la organizacion y los colaboradores.

e) Elaborar una propuesta de mejora en relacién con la implementacion del
teletrabajo en una empresa privada dedicada a la produccion de café y

chocolates.
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1.7. ALCANCES Y LIMITACIONES

1.7.1 Alcances
e Lainformacién generada a partir de la investigacion, podria promover a aplicar
el teletrabajo a otros departamentos que deseen implementarlo.

e Elaborar un contrato de teletrabajo que respalde al trabajador y empleador.

1.7.2. Limitaciones
e Dado que en Costa Rica el teletrabajo es aplicado hace pocos afios, se torna
un poco dificil al momento de investigar, ya que hay una gran ausencia en
cuanto a estudios que reflejen porcentajes de impacto que tienen las

organizaciones cuando se va aplicar este método.

1.8. APORTE DEL INVESTIGADOR

Con la presente investigacion se busca realizar un analisis de como estan aplicando
el teletrabajo los colaboradores del departamento tecnologia de informacion del area
de sistemas, y qué impacto a nivel productivo estan teniendo para asi poder brindar
una serie de mejoras que puedan implementarse en el departamento para
perfeccionar de forma considerable el teletrabajo y de este modo los colaboradores se
sientan a gusto realizando sus funciones, logrando el cumplimiento éptimo de sus

metas.
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1.8.1. Delimitacion Espacial

La presente investigacion es realizada en una empresa privada dedicada a la
produccion de café y chocolates en el departamento de Tecnologia de Informacion del

area de Sistemas, localizada geograficamente en la provincia de Heredia.

1.8.2 Delimitacién Temporal

La investigacion sera efectuada durante el primer semestre del afio 2017 con los

colaboradores del departamento de Tecnologia de Informacion del area de Sistemas.

1.9. SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

¢ Como afecta el teletrabajo el nivel productivo del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION del area de sistemas en una empresa privada dedicada a la

produccion de café y chocolates en el primer semestre del 20177
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Este capitulo consta de tres apartados, en el primero se describe el marco
situacional que se refiere a los aspectos relacionados con la organizacion en
estudio, tales como; su resefia histérica, funciones, mision, politica de servicio al

cliente y calidad, estructura organizacional, entre otros aspectos de importancia.

En el segundo apartado, se describe el marco conceptual enfocado en expresar
definiciones conceptuales de temas atinentes a la presente investigacion. Dichas
definiciones se encuentran enmarcadas en la carrera de Administracion de

Negocios con énfasis en Recursos Humanos.

En el tercer apartado denominado como teorias relacionadas con el proyecto se
enmarcan en una serie de definiciones referentes al tema en estudio; tomando en

cuenta la vision de diversos autores a través del tiempo.

2.1. MARCO SITUACIONAL

2.1.1. Resefia historica

En 1970, en una gira como mochilero, Steve Aronson paso por Costa Rica y
quedd enamorado de ese pais centroamericano, de gran diversidad natural y gente
cordial. No pas6 mucho tiempo antes de que el estadounidense se estableciera en
esa tierra; y en 1985 decidié emprender un negocio por el que nadie apostaba: ser
el primer tostador de café gourmet, bajo el nombre Café Britt. Esta marca generd un
cambio total en la industria del café costarricense, pues en ese tiempo todo el grano
de buena calidad era exportado a grandes distribuidores internacionales. (E&N,

2014)
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Café Britt se convirtié en el café gourmet por excelencia, que llegé inicialmente
de taza en taza a turistas extranjeros en hoteles ticos y, poco a poco, se fue
convirtiendo en una de las marcas mas queridas de los costarricenses. Pronto, inicié
el camino de la expansion. Ahora vende café no solo en Costa Rica, sino que
también ha desarrollado Café Britt de origen en México, Colombia, Peru y Brasil,
con grano producido en estas naciones. La innovacion en Britt ha sido el caballo de

batalla.

En el afilo 2000 lanzé el grano de café cubierto de chocolate, que marco el inicio
de una exitosa expansiéon de su linea “Chocolates Britt”, con centros de café, frutos
tropicales y nueces. Un afio después, Café Britt llegé al Aeropuerto internacional
Juan Santamaria, en Costa rica, con su primera Britt Shop, un innovador concepto
de tienda de regalos caracterizado por los atributos de la marca: calidad, servicio al
cliente, productos Britt y un fuerte sentimiento de pertenencia. Su apuesta por el
travel retail le llevé a cruzar fronteras, hasta alcanzar en la actualidad 113 Britt

Shops en 13 paises.

2.1.2. Misién de café Britt

“Satisfacemos gustos exigentes y excedemos expectativas con productos y
servicios auténticos e innovadores. Somos una organizacion agil y emprendedora

que respeta el ambiente y que genera valor a nuestros accionistas”

2.1.3. Politica de calidad Britt

Somos gente Britt que cree en un ambiente laboral saludable, retador, alegre y

casual.
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Estamos comprometidos con nuestra mision, la mejora continua, la conservacion
ambiental, la seguridad, la responsabilidad social y los siguientes valores:
Comunicacion
Trabajamos en equipo. Tenemos comunicacion:
Constante — Sencilla — Sincera — Oportuna
Compromiso
Excedemos las expectativas de los clientes, compafieros y accionistas.
Entregamos resultado a tiempo y cuidamos los detalles.
Mantenemos una actitud de alerta
Creatividad
Anticipamos las necesidades y los deseos.
Creamos formas nuevas y rentables de satisfaccion.
Carécter
Somos personas integras y éticas.
Cumplimos con las regulaciones.

Gestionamos el conocimiento y los recursos responsablemente.

2.1.4. Politica de servicio al cliente

1. Agilidad: El cliente es nuestra razon de ser, y lo atendemos prontamente.
2. Responsabilidad: Contamos con la autoridad para actuar y se tiene la
responsabilidad de resolver.

3. Opciones: Nunca decimos no; ofrecemos alternativas
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4. Seguimiento: Somos confiables y damos seguimiento hasta resolver la
situacion.

5. Respeto: Comunicamos y somos respetuosos de las personas y de la
competencia.

6. Solucion: Atendemos, solucionamos y cerramos quejas.

7. Presentacion: Somos embajadores Britt; la presentacion personal y el uso
del vocabulario lo demuestran.

8. Satisfaccion: Alcanzamos la satisfaccion del cliente trabajando en equipo.

9. Eficiencia: Hacemos las cosas extremadamente bien, y buscamos las mejora
continua.

10. Detalles: Siempre cuidamos los detalles y damos las gracias.

2.1.5. Departamento de Tecnologia de Informacion (TI)

De acuerdo conla informacién brindada por la gerente de tecnologia de
informacién, en donde podemos encontrar informacion de como se define el

departamento, objetivos y las principales funciones que tiene el area.

El departamento de IT es un area de servicio dentro de la empresa que provee
herramientas informaticas de cara a la estrategia del Equipo Ejecutivo y apoyo en

la compra, instalacion y reparacion de equipos.

El departamento se divide en tres areas con funciones separadas y bien

definidas: infraestructura, soporte y sistemas.

2.1.5.1. Objetivos del area de sistemas
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e Permitir el crecimiento de la empresa creando soluciones a la medida de
forma agil y moderna.

o Ofrecer herramientas que permitan el 6ptimo desempefio de las diferentes
areas.

¢ Alinear la vision estratégica del departamento con la vision de la alta gerencia

para lograr los objetivos de crecimiento corporativos.

2.1.5.2. Funciones del area

e Compra y configuracion de equipo: laptop, desktop, impresoras y
periféricos.

e Instalacion y reparacion de equipo: sistema operativo, programas de uso
segun perfil de usuario.

e Desarrollo de aplicaciones “in-house” de acuerdo con las solicitudes de
usuarios.

e Mantenimiento, adquisicion y configuracion de redes, telefonia y
servidores para soportar las comunicaciones entre las distintas

ubicaciones fisicas y l6gicas que componen a la empresa.

2.1.6. Organigrama Organizacional
El siguiente organigrama es tomado por parte del area de recursos humanos.

A efectos de conocer la organizacion Café Britt, se desarrollé la imagen namero
1., la cual nos permite conocer los departamentos en los que esta dividida la

organizacion:



Imagen 1 Organigrama organizacional

FUENTE: Elaboracion propia. Informacién tomada del area de recursos humanos Agosto 2017

2.1.7. Organigrama del departamento de tecnologia de informacion
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El departamento de IT se divide en tres areas los cuales pueden verse en la

imagen namero dos:
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Imagen 2 Organigrama del departamento de tecnologia de informacion

Departamento tecnologia de
informacion (TI)

SISTEMAS SOPORTE INFRAESTRUCTURA

2.1.8. Imagenes de la empresa privada dedicada a la produccion del café,
oficinas centrales

Imagen 3 Entrada

FUENTE: Elaboracion propia, 16 de agosto del 2017



Imagen 4 Coffee Tour

R = =

FUENTE: Elaboracion propia, 16 de agosto del 2017

Imagen 5 Entrada principal del area de sistemas
-

FUENTE: Elaboracion propia, 16 de agosto del 2017
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Imagen 6 Departamento de IT

FUENTE: Elaboracion propia, 16 de agosto del 2017

Imagen 7 Area de sistemas
i

FUENTE: Elaboracion propia, 16 de agosto del 2017
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Imagen 8 Parqueo

FUENTE: Elaboracion propia, 16 de agosto del 2017

Imagen 9. ESTACIONAMIENTO

FUENTE: Elaboracion propia, 16 de agosto del 2017
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2.2. MARCO CONCEPTUAL

Rodriguez, en su libro de Metodologia de la Investigacion (2010) plantea que el
marco conceptual es la exposicion resumida, concisa y pertinente del conocimiento
cientifico y de hechos empiricamente acumulados acerca de nuestros objetivos de
estudio; se elabora desde la perspectiva de una ideologia y un marco de referencia
determinados. Su preparacion en cuanto el proceso de andlisis y sintesis permite
precisar, mitoldgicamente nuestros problemas y la hipotesis correspondientes. (pag.

57)

Vamos a analizar conceptos teoricos y filoséficos sobre los temas relacionados
con nuestra investigacion, los cuales nos van a permitir sustentar los criterios que
deseamos analizar a lo largo de la investigacion, y los mismos ayudaran a plantear

las conclusiones y las recomendaciones necesarias para el problema tratado.

2.2.1 ADMINISTRACION

La administracion puede definirse de diversas formas, por lo que se menciona el

criterio de varios autores.

Segun Thompson. A, en su libro “Administracion Estratégica”, (2012) define: La
palabra administracion se deriva del verbo latin “administrare”, que significa accién
de administrar y el término de administrar estd compuesta por ad que significa
direccién, accion para, y ministere que es servir, obedecer, el que presta un servicio
a otro. En la actualidad, la administracion es la encargada de interpretar los objetivos

propuestos por la organizacion de empresa o institucion y transformarlos en accion

(pag. 26).
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De acuerdo con Koontz, Weihrich y Cannice en su libro “Administracion una

perspectiva global y empresarial” (2012), dice que:

Administracion es el proceso mediante el cual se disefia y mantiene un ambiente
en el que individuos que trabajan en grupos cumplen metas especificas de manera

eficaz. Esta definicion basicamente requiere ampliarse:

1. Como gerentes, las personas realizan las funciones gerenciales de planear,
organizar, integrar personal, dirigir y controlar.

2. La administracién se aplica a cualquier tipo de organizacion.

3. También, se adjudica a los gerentes de todos los niveles organizacionales.

4. La meta de todos los gerentes es la misma: crear valor agregado.

5. La administracién se ocupa de la productividad, lo que supone efectividad y

eficiencia, y la suma de los dos para lograr la eficacia.

Definicibn de administracion segun Minch Lourdes. (2010) en su libro

“‘Administracion, gestidon organizacional, enfoques y proceso administrativo” define:

La administracion es un proceso por medio del cual se coordinan y optimizan los
recursos de un grupo social, por lograr la maxima eficacia, calidad, productividad y

competitividad en la consecucion de sus objetivos.

2.2.1.1 Proceso administrativo

De acuerdo con el libro Administracion de Griffin, (2011), sefiala que la
administracion incluye las cuatro funciones basicas de planeacién y toma de
decisiones, organizacién, direccién y control. Es importante sefialar que las

funciones administrativas no ocurren en forma ordenada y paso a paso. Los
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gerentes no planean los lunes, toman decisiones el martes, organizan el miércoles

dirigen el jueves y controlan el viernes.

Figura 1. Funciones basicas del proceso de administracion

Planeacion y
toma de
decisiones

Fuente: Elaboracion propia. Informacion tomada del libro “Administracién” de Griffin

2.2.1.2 Planeacion y toma de decisiones: Determinar los cursos de accion

De acuerdo con lo descrito por Griffin (2011) en su libro Administracion:
Planeacion significa establecer las metas de la organizacion y decidir la mejor forma
de alcanzarlas. La toma de decisiones, parte del proceso de planeacion, incluye
elegir un curso de accién de un conjunto de opciones. La planeacién y toma de
decisiones ayudan a mantener la eficacia administrativa al servir como guia para las

actividades futuras. (pag. 8)
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2.2.1.3 Organizacion: Coordinar actividades y recursos

Ricky W. Griffin (2011) en su libro Administracion menciona que organizacion
incluye determinar en qué forma agruparan las actividades y los recursos. Después
de que Mulally aclaré la estrategia de Ford, entonces revisé y arreglé la estructura
burocratica de la empresa para facilitar la coordinacion por medio de las divisiones

y promover la toma de decisiones mas rapida. (pag. 8)

2.2.1.4 Direccion: Motivar y administrar a las personas

En el libro Administracion (2011) de Griffin, afirma que direccion es el conjunto de
procesos utilizado para hacer que los miembros de la organizacion trabajen juntos

para promover los intereses de la organizacion. (pag. 9)

2.2.1.5 Control: Monitorear y evaluar las actividades

De acuerdo con lo descrito por Griffin (2011) en su libro Administracion: La fase
final del proceso administrativo es el control o monitoreo del progreso de la
organizacion hacia sus metas. Mientras la organizacion se mueve hacia sus metas,
los gerentes deben monitorear el progreso para asegurarse de que se desempefie

de forma tal que llegue a su “destino” en el tiempo designado. (pag. 9)

2.2.1.6 Caracteristicas de la Administracion

Benavides en su libro Admnistracion (2014) explica algunas de las caracteristicas

de la Administracion.

1. Universalidad: Existe en cualquier grupo social y es susceptible de
aplicarse lo mismo en una empresa industrial, que en el ejército, en un

hospital, en un evento deportivo, entre otros. (pag. 4)
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2. Valor instrumental: Dado que su finalidad es eminentemente practica, la
administracion es un medio para lograr un fin y no un fin en si misma;
mediante esta se busca obtener determinados resultados. (pag. 4)

3. Unidad temporal: Aunque para fines didacticos se distinguen diversas
frases y etapas en el proceso administrativo, esto no significa que existan
aisladamente. La administracién es un proceso dindmico en el que todas
sus partes existen de manera simultanea. (pag.4)

4. Amplitud de ejercicio: Se aplica en todos los niveles de un organismo
social. (pag. 4)

5. Especificidad: Aunque la administracién se auxilie de otras ciencias y
técnicas, tiene caracteristicas propias que le proporcionan su caracter
especifico. (pag. 4)

6. Interdisciplinariedad: La administracion es afin a todas las ciencias y
técnicas relacionadas con la eficiencia en el trabajo. (pag. 4)

7. Flexibilidad: Los principios administrativos se adaptan a las necesidades
propias de cada grupo social en el que se aplican. La rigidez en la

administracion es inoperante. (pag. 4)

2.2.1.7 Propoésitos de la Administracion

Javier Benavides Parfieda en su libro Administracion (2014), pregunta: ¢ Cuales

son los propédsitos de la administracion?

Dado que los gerentes utilizan sus recursos, deben luchar para ser tan eficaces

como eficientes.
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La tarea fundamental de la administracion es conducir a cualquier organizacion o

empresa por conseguir los objetivos para los que fueron creadas. A fin de que una

empresa u organizacion funcione, se necesitan diversos recursos, tradicionalmente

clasificados en tres categorias: humanos, financieros vy fisicos. Sin embargo en la

actualidad debemos incluir los recursos tecnoldgicos.

Recursos humanos: El recurso fundamental de toda organizacion o empresa

son las personas que la integran. No puede decirse que hay organizacion si
no se agrupan personas. (pag. 4)

Recursos financieros: Los recursos financieros posibilitan la adquisicion de

otros recursos como el humanao, el fisico y el tecnolégico, la supervivencia de
la empresa depende a menudo del hecho de administrar adecuadamente los
recursos financieros. (pag. 4)

Recursos fisicos: Incluyen, entre otros, terrenos y edificios, mobiliario y

equipo de oficina, maquinaria y equipo de produccion o transporte, entre
otros. (pag. 4)

Recursos tecnoldgicos: Benavides menciona en su libro Administracion,

(2014) que son los procesos relacionados tanto con la produccién como con
el uso o disefio de equipo, maquinaria 0 accesorios que permitan sobrepasar
las formas tradicionales de realizar determinadas actividades. Los avances
cientificos actualmente han propiciado que equipo y maquinaria sean cada
vez mejores; esto es que permitan realizar determinadas actividades a mayor
velocidad, o en mayor cantidad, lo que repercute en el costo de lo que se

produce. (pag. 4)
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2.2.1.8 Como adaptarse a los cambios en el siglo XXI. adoptar avances
tecnoldégicos, tendencias en globalizacion y un enfoque en el espiritu
emprendedor

Koontz, Weinhrich, y Cannice. (2012) en su libro de Administracion: Una
perspectiva global y empresarial nombran los siguientes aspectos para adaptarse a
los cambios del siglo XXI las compariias para ser exitosas deben aprovechar la
nueva tecnologia de informacion en especial internet, la globalizacion y el espiritu

emprendedor.

Tecnologia

La tecnologia y en especial la de la informacion (TI), tiene un efecto penetrante
en las organizaciones y los individuos. Internet posibilita las comunicaciones y el
comercio de manera rapida y eficiente entre personas y organizaciones de todo el

mundo. (pag. 11)

Globalizaciéon

En tiempos en que la mayoria de las grandes empresas tiene presencia
internacional, la Organizacién Mundial de Comercio (OMC), una organizacion
paraguas, fue establecida en 1995 para gobernar el comercio internacional, y a

pesar de las protestas callejeras durante sus reuniones, la globalizacion continta.
(pag. 11)

Espiritu emprendedor

Es un proceso creativo que se enfoca en la nocion de identificar oportunidades
de mercado y necesidades no satisfechas, para construir soluciones que las

satisfagan y llevar valor a los clientes.
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2.2.1.9 Productividad, eficacia, efectividad y eficiencia

Segun Koontz, Weinhrich y Cannice (2012), en su libro Administracién: Una
perspectiva global, en este mismo sentido es importante resaltar tres conceptos
fundamentales para el buen desarrollo del proceso administrativo; siendo:

productividad, la efectividad y eficiencia.

Productividad

Las compafiias exitosas crean su valor agregado mediante operaciones
productivas. Productividad, cabe definirla como el cociente produccion- insumos

dentro de un periodo, considerando la calidad. Puede expresarse como sigue:

. Produccién (dentro de un periodo, considerando la calidad)
Productividad =

insumos

La formula indica que la productividad puede mejorarse al:

1. Aumentar la produccion con los mismos insumos.
2. Reducir los insumos manteniendo la misma produccién.
3. Aumentar la produccién y reducir los insumos para cambiar el cociente

favorablemente.

Efectividad vy eficiencia

La productividad supone efectividad y eficiencia en el desempefio individual y
organizacional: la efectividad es el logro de objetivos y la eficiencia es alcanzar los
fines con el minimo de recursos. La efectividad, de suyo, no es suficiente a menos
gue una empresa sea también eficiente en el logro de sus objetivos. En otras

palabras, se resume en la Figura 1.2
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Figura 2. Diferencia de eficiencia y eficacia

Eficiencia (medios) Eficacia (fines)

Poco desperdicio Grandes logros

La administracién se esfuerza por:
Desperdiciar pocos recursos (alta eficiencia)
Lograr objetivos dificiles (alta eficacia)

Fuente: Elaboracion propia. Informacion tomada del libro Administracion de Robbins y Coulter (2014)

2.2.1.10 Lacienciay el arte de la administracion

De acuerdo con lo mencionado en el libro Administracion de Ricky W. Griffin,
(2011). Dada la complejidad inherente al trabajo del gerente, una pregunta
razonable se refiere a si la administracion es una ciencia o un arte. De hecho, la

administracion efectiva es una mezcla de ciencia y arte.

La ciencia de la administracion

Muchos problemas y asuntos administrativos se pueden abordar en formas que
son racionales, logicas, objetivas y sistematicas. Los gerentes pueden recabar
datos, hechos e informacion objetiva. Pueden usar modelos cuantitativas y técnicas

de toma de decisiones para llegar a las decisiones “correctas”. (pag. 19)

El arte de la administracion

Aunque los gerentes pueden intentar ser cientificos con tanta frecuencia como
sea posible, muchas veces deben tomar decisiones y resolver problemas con base

en la intuicién, la experiencia, el instinto y los conocimientos personales. (pag. 19)
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2.2.1.11 Evolucion del pensamiento

Koontz, Weinhrich y Cannice (2012) En su libro Administracién: Una perspectiva

global y empresarial brinda distintas contribuciones de autores y practicantes han

dado como resultado diferentes enfoques sobre la administracién e integran la

jungla de la teoria de la administracion. A continuacién se detalla:

Cuadro 1. El surgimiento del pensamiento administrativo

Autor, titulo y aho de obras
importantes

Frederick W. Taylor
Shop Management [1903]
Principles of Scientific
Management [1911)
Testimony before the Special
House Committee [1912]

Henry L. Gantt [1901]

Frank y Lillian Gilbreth [1500)

Principal contribucion a la administracion

Administracion cientifica

Reconocido como el padre de la administracion cientifica. Su
principal preocupacian fue elevar la productividad mediante
mayer eficiencia en la preduccion y mejor pago para los trabaja-
dores al aplicar el métoedo cientifico. Sus principios destacan la
utilizacion de la ciencia, la creacion de armonia y la cooperacion
de grupe, el logre de una produccion dptima y el desarrollo de los
trabajadores.

Pedia la seleccién cientifica de los trabajadores y la cooperacién
armoniosa entre mano de obra y administracion. Desarrolla

la grafica Gantt [capitulo 19). Insistid en la necesidad

de la capacitacién.

Frank es conocido por sus estudios de tiempos y movimientos.
Lillian, psicéloga industrial, se enfocd en los aspectos humanos
del trabajo y la comprension de las personalidades y necesidades
de los trabajadores.




Teoria de la

Henri Fayol
Administration Industrielle et
Générale [1914]

Ci
Hugo Miinsterberg [1912]
Walter Dill Scott [1910, 1711]

Max Weber [traducciones 1944, 1947)
Vilfredo Pareto [libros 1896-1917]

Autor, titulo y afo de obras
importantes
Elton Mayo y F. J. Roethlisberger
11933

Chester Barnard
The Functions of the Executfive
[1938]
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administracion operacional moderna

Conocido como el padre de la teoria de la administracion
moderna. Dividia las actividades industriales en seis grupos:
técnico, comercial, financiero, de seguridad, contable y gerencial.
Reconocio la necesidad de ensefar administracidn. Formuld 14
principios de la administracion como autoridad y res ponsabili-
dad, unidad de mando, cadena de escalay espnt de carps.

encias del comportamiento
Aplicacion de la psicologia a la industria y administracion.

Aplicacion de la psicologia a la publicidad, el marketing y el
personal.

Teoria de la burocracia.

Conocido como el padre del enfoque de los sistemas sociales a la
organizacian y administracién.

Principal contribucion a la administracion

Estudios famosos en la planta Hawthorne de la Western Electric
Company sobre la influencia de las actitudes y relaciones socia-
les de los grupos de trabajo en el desempefio.

Teoria de sistemas
La tarea de los gerentes es mantener un sistema de esfuerzo

cooperative en una organizacion fermal. Sugind un enfoque de
sistemas sociales amplio a administrar.

Pensamiento administrativo moderno

En este libro se analizan muchos autores. Entre las principales aportaciones estan las de Chris Argyris,
Robert R. Blake, C. West Churchman, Ernest Dale, Keith Davis, Mary Parker Follett, Frederick Herzberg,

G. C. Homans, Harold Koontz, Rensis Li

kert, Douglas McGregor, Abraham H. Maslow, Lyrmnan W. Porter,

Herbert Simon, George A. Steiner, Lyndall Urwick, Morbert Wiener y Joan Woodward.

Peter F. Drucker [1974]

W. Edwards Deming |después de la
Segunda Guerra Mundial)
Laurence Peter [1949]

William Ouchi [1981)

Thomas Peters y Robert Waterman Jr.
11982

Escritor muy prolifico, se dedict a temas generales de adminis-
tracion.

Introdujo el control de calidad en Japén.

Observd que con el tiempo las personas son promovidas a un
nivel en el que son incompetentes.

Analizd determinadas practicas gerenciales japonesas adaptadas
al ambiente estadounidense.

Identificaron las caracteristicas de las compafiias que considera-
ron excelentes.

Fuente: Parte de la informacion de este cuadro se basa en: George Jr., Claude S., The History of Management
Thought, Englewood Cliffs, NJ: Prentice Hall,

1972.
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2.2.1.12 Modelos de analisis administrativo:
administrativas?

cUna jungla de teorias

Koontz, Weinhrich y Cannice (2012) En su libro Administracion: Una perspectiva
global y empresarial. Los diversos enfoques en el analisis de la administracion,
agrupados en 14 categorias, que muestra las caracteristicas, contribuciones y

limitaciones de cada enfoque. Es asi como nos concentraremos en el enfoque de

funciones gerenciales y el proceso administrativo (u operacional).

Cuadro 2. Enfoques de la administracion

Caracteristicas/
contribuciones

Estudia la experiencia a par-
tir de casos. ldentifica éxitos y
fracasos.

El estudic onginal consistio en
ohservaciones de cinco directo-
res ejecutos. Con base en este
estudio se identificaron diez fun-
ciones gerenciales agrupadas en
interpersonales, informacionales
y de decisian.

La practica gerencial depende de
circunstancias [una contingencia
o una situacidn). La teoria de la
contingencia reconoce la influen-
cia de determinadas soluciones
en modelos de comportamiento
organizacional.

Considerz a la administracion
como procesos, conce ptos,
simbolos y modelos matemati-
COS; COMO Un proceso puramente
légico. expresado en simbolos y
relaciones matematicas.

Limitaciones

Enfogque empirico o de caso™

Todas las situaciones son diferentes.
Mo hay intento por identificar princi-
pios. Walor Limitado para desarrollar la
teoria de la administracian.

Ilustracion
Situacion
del caso
Fracaso Exito

[_. iPor que? _._[

Enfoque de funciones gerenciales

La muestra originzl fue muy pequefia.
Algunas actvidades no fueron geren-
ciales. Muchas actndades fueron evi-
dencia de planear, organizar, integrar
personal, dirigiry controlar. Algunas
actindades gerenciales importantes
guedaron fuera [comao evaluar a los
gerentes].

Tres funciones
interpersonales

N

y EF

a9
al"ﬂ o &

-..ﬂ‘

Enfoque de contingencia o situacional

Hace tiempo gue los gerentes com-
prendieron gue no hay una mejor for-
ma —o dnica— de hacer las cosas. Es
dificil determinar todos los factores de
contingencia relevantes y mostrar sus
relaciones. Puede ser muy complejo.

Causa ===  Efecto \\ l /f
Depende = l =
de / -f \

Contingencia
Situacion

Enfoque matematice o ciencia de la administracion

Preccupacitn por los modelos ma-
tematicos. Muchos de los aspectos
de la administracion no pueden ser
modelados. Las matematicas son una
herramienta dtil, pero no una escuela
o un enfoque matematico en la admi-
nistracion.

E=F [%- ¥




Caracerisicas)
coniribuclones

52 enfocz en la toma de decsio-
THES: @ QUIKENES: S8 @ncargan de
decidir ¥ el proceso gua conlieva.
Almunos tedricos wtilizan L toma
e decsiones como trampelin
para estudar indas s acividades
empresarales Los limites dal
estudio ya no estan claaments

e finidos.

Freocupadn por pensamienbos
Fundame niales mrovados, araliss
e pomsms, eoseio mdical y
resultados @ spac-taculars.

El concapto de sstemas tena ura
ampl@ aplicacan. Los sEtemas
tienan fronteras, pero @mibkn
infaraciian con &l ambientz
axiernag, lo gue significa gue las
CIDaN FECiDres SO0 SEhamas
abermx. Recoro® la importanca
oe estudiar la inkerrzlacian para
planear, organizar y controlaren
uNa Organizacion, 3si como an los
muchos subsstemas.

El sistema t&onioo tiena un

pran ekcto @n el sstema sooal
[actitudes persorales, compor-
tamienta dal grupal; == enfoca a

Iz produccidn, las cperaciones da
cficing y otras Smeas da milacicnes
esbrechias entre 2l sislema tecnico
y k== parsonas.

Preocupados por los &= pectes del
compartamienta intenpersonal y
prupal que conducan a un sskema
e cooperacion. El concepto ex-
tandida incluye a cualouier grupo
COOp&ratiD OOn Un proposito
clarm.
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Nusoraclon

Enfoque de weoria de declslones

En |2 administracidn hay mucha mds
muse salo toma de decisones. El anfo-
o &=, &l mismo tikmpa, demasiado
estnecho y amplio.

Enfoque de relngenleria

Oescuida @l ambients externa. Tal vz
igrara |== necsidades da los cliantes.
D scwida las necesidades humanas. Ig-
rors &l sislema de sdmmistracian tokal,
a diferencia dal pross o da administra-
cidn u oparacioral.

Enfoque de sist=mas

i pares pusda Corside rarsa Un RUVD
anioque en |3 adminstracion, como

Procesede l0ma qomg do decisiones

de dedsiones indriduales
Area do actividad A Yalores da
emprosarial ", quen<s toman
Teortz de las k= decsiones
Jacisi
Natralarada © 1"
Lai estruchers
coganizacional  Infonmacien  Toma do dedsiones

para decidir grupales

T

Insumos = Transformacion s Frodscios

T
afirman alopunos de guienes lososbe- .F"" ——
T, f
#ipertura al
amibienin
aiemo
Enfoque de slstemas soclodonlons
Sdlo da importancia al trabep dal obre- —
roy da oficing da menor rvel; igraa ll : = ! .
mucha dal otro conacimienta gamencial Magquinas Operaciones ck oficina
L ¥
Sistema socizl
Actitudes personales Comportamaents gruss!
Enfogue de sistemas cooperatvwos soclales
Un campo demasiade amplo pama el &
extudio da la administracon qua, al
misma tiempo, ignora muchos conop- >
boes, principios y Ecnicas gemnciakes. If'\‘ Mtz comdn

‘&-
=
. J
<ttt




Caracieristicas)
conribuciones

[a imipariancia al compaortamian-
to da le= parsanas an grupcs, s
b==a an lascoinlocgi y psicalogia
sociales, y primondialmants estu-
tiia modzlos de comportamisnto
prupal. A merudo 2 esba estudia
dia grandes grupassa kb llama
compartamiento organizcional

Con basa an b psicologia in-
dwiduzl, == enfoca an <l com:-
parlamiente inkrparsanal, e
mlaciones humanas, el lide ez y
= motvacion

La= sieta 5 |porsussiglas en
inglés] son

1. estrategia

L estructura

A smhamas

k. astiln

5. personal

& valores compartidos

7. habilidades

52 enfoma en proporcicrar prodiuc-
tos ysamicics confiables ysats-
faciones [Demang|, o productos

¥ Semvicios aphos para su wso
[Juran| y que == conforman a o
epuisiies de calidad |Croshyl. Les
CONR pils Qenar=kes son majoria
conftinua, alencon a los detalkes,
trabajoan equipa y educacion da
calidad.

Ring congeplos, prind pis,
bécnicas y conocimiento de otros
campos ¥ enfogues gamndakes. EL
imtanto &= desarmollar una ciencia
¥ una oz con aplicacones
practicas; dstingue @ntre conoc-
mienio gemncal y r gerencial;
desarmolla un sistema de clasifi-
cacion corstruida @n torno & Las
funcicres gamnciales da planaar,
DIganizar, integrar persanal, diri-
giry cankralar:

52

Nustraclén

Enfogue 08 COMPoramiento 88 grupo

Ca=i runca =a inkegra a los conce plos,
principics, oz y Ecnices da b ad-
Minis braician; Rouen Ura inegracian
mis asbmcha con el deaio da laes-
tructura cromnizacional, la integracon
tiel persoral, la planeaciony el cantml.

Estudm de grupos quse
Estudic de grupa ik ”g P’"I qﬂ

BTN 1]
W\
1Ht—1

Enfoque de comporamients nierpersonal

Ignora el plarsar, organizary corirolar;
|2 capacitacion psicologica mo e suh-
CENiE para Cormartrss an un genis
efectio.

=ik =
=

Fecn de eshudio

El marco de Las slete 5 de McKinsey

Hun cuando esta empresa consulicra
experimentada emplea un marco simi-
Lar al gue ublizan Koontz y sus colegas
desda 1955, y confirma su santida
practica, los & rminas utilzados o son
precEm ysus Wmas nosa aralizan a
profurdidad.

Estratoga — ' — Forsenal

I-hH.li:dns"'f Valores compartidos

Enfoque de administraclin de La calldad vo@l

Mo hay acuerdo absoluto sobre gusé =
la administracion de |3 calidad total

Interuses

MNecosdades
del denia
Producios y

servions de calidad

Atenoin a s

calidady &l costo

e R o
E quips

Enfoque de process de adminisrackin o aperacional

Mo identifica 3 mpresentar o coondinar
coma uri funcdn detrta, coma o
hacan alpunms auiores; La coordina-
cidn, parajmplo, = 13 e no dal
arte adminstratvo yel propisitc de la
adiminist acidn.

Fuente: Tabla tomada del libro Administracion (2012): Una perspectiva global y empresarial de Koontz,

Weinhrich y Cannice.
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2.2.1.13 El surgimiento del comportamiento organizacional

Cuadro 3. Surgimiento del comportamiento organizacional

Premisas de la Teoria Y

A las personas no les disgusta el trabajo de manera
natural; el trabajo es parte natural de su vida.

Las personas estan internamente motivadas para
lograr los objetivos con los que estan
comprometidos.

Las personas estan comprometidas con los objetivos
al grado que reciben recompensas personales
cuando logran sus objetivos.

Las personas buscaran y aceptaran responsabilidad
bajo condiciones favorables.

Las personas tienen la capacidad de ser innovadoras
en solucionar los problemas organizacionales.

Las personas son brillantes, pero bajo la mayor parte
de las condiciones organizacionales su potencial se
utiliza por debajo de su capacidad

Fuente: Elaboracion propia. Informacién tomada del libro Administracién (2011). Griffin. (pag. 43)
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2.2.1.14 Marco de referencia integrador de las perspectivas de la
Administracion

Griffin. (2011) en su libro Administraciébn, menciona que cada una de las
principales perspectivas de la administracion pueden ser Gtiles para los gerentes
modernos. Sin embargo, antes de utilizar cualquiera de ellas, los gerentes deben
reconocer los contextos situacionales dentro de los cuales operan. Las perspectivas
de sistemas y de la contingencia sirven para integrar las perspectivas clasica,

conductual y cuantitativa de la administracion.

Imagen 10 Perspectiva de la administracion
| ERF

Perspectiva de la contingencia
0 : « Reconocimiento de la naturaleza
cias internas situacional de la administracion

) « Respuesta a las caracteristicas
de la situaciéon

Fuente: Imagen tomada del libro Administracion (2011). Griffin. (pag. 49)
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2.2.2 ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

De acuerdo con Idalberto Chiavenato, (2011). En su libro Administracion de
Recursos Humanos el Capital humano de las organizaciones. Indica como la
expresion Recursos Humanos se refiere a las personas que forman parte de las
organizaciones y que desempefian en ellas determinadas funciones para dinamizar
los recursos organizacionales. Por un lado, las personas pasan gran parte de su
tiempo en las organizaciones y, por el otro, éstas requieren a las personas para sus
actividades y operaciones, de la misma manera que necesitan recursos financieros,

materiales y tecnolégicos. De ahi la denominacién de Recursos Humanos.

2.2.2.1 Breve historia del area de Recursos Humanos

Idalberto Chiavenato, (2011). En su libro Administracion de Recursos Humanos

el Capital humano de las organizaciones, menciona:

El 4rea de Recursos Humanos es una especialidad que surgié debido al
crecimiento y la complejidad de las tareas organizacionales. Sus origenes se
remontan a los comienzos del siglo XX, como consecuencia del fuerte impacto de
la Revolucion Industrial; surgié con el nombre de Relaciones Industriales, como
actividad mediadora entre las organizaciones y las personas para suavizar y

aminorar el conflicto entre los objetivos organizacionales y los objetivos individuales.

Con el paso del tiempo el concepto de relaciones industriales cambi6é por
completo, alrededor de la década de 1950 se llamé Administracion de Personal.
Poco después, en la década de 1960, el concepto sufrié una nueva transformacion.
La legislacion laboral poco a poco se volvio obsoleta, mientras que los desafios de

las organizaciones crecian fuera de toda la proporcion. Se consideroé a las personas
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como los recursos fundamentales para el éxito organizacional, y como el Unico
capital vivo e inteligente de que disponen las organizaciones para enfrentar los

retos.

Asi, a partir de la década de 1970 surgi6 el concepto de Recursos Humanos (RH),
aunque todavia sufria de la vieja miopia que ve a las personas como recursos
productivos o simples agentes pasivos cuyas actividades debian planearse y

controlarse a partir de las necesidades de la organizacion.

Sin embargo en el libro Administracion Recursos Humanos de Werther, Davis y
Guzman, (2014). El concepto Capital Humano fue acufiado por primera vez por
Becker, Premio Nobel de Economia en 1992, quien, al formular los principios de la
teoria microeconomica, desarroll6 el enfoque del capital humano, que formaba parte
de una teoria mas general para determinar la distribucion del ingreso de la fuerza

de trabajo.

2.2.2.2 Prop0sito de la administraciéon de capital humano

Werther, Davis y Guzman, en su libro Administracion Recursos Humanos Gestion

de Capital Humano (2014) mencionan lo siguiente:

El propésito de la administracion del capital humano es mejorar las contribuciones
productivas del personal a la organizacion en formas que sean responsables desde

el punto de vista estratégico, ético y social. (pag. 6)

Sostiene que el capital humano consta de habilidades y destrezas que las

personas adquieren en el transcurso de su vida, por medio de estudios formales,
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como las escuelas, o por conocimientos informales, que da la experiencia; es un

factor econémico primario y es el mayor tesoro que tienen las sociedades.

2.2.2.3 Objetivos fundamentales de la administracion de capital humano

De acuerdo con lo mencionado en el libro Administracion Recursos Humanos
gestion de capital humano de Werther, Davis y Guzméan (2014): Los gerentes y los
departamentos de capital humano deben plantearse metas claras y cuantificables

que equivalen a parametros que permitan evaluar las acciones que desarrollan.

Los objetivos de la administracién del capital humano no soélo expresan los
propasitos e intenciones de la cupula administrativa, sino que también deben tener
en cuenta los desafios que surgen de la organizacién, del departamento que

administra el talento, y de las personas participantes en el proceso. (pag. 6)
Estos desafios pueden clasificarse en cuatro areas fundamentales:

Objetivos corporativos

Werther, Davis y Guzméan (2014) mencionan que la administracion del capital
humano pretende, como objetivo basico, contribuir al éxito de la empresa o
corporacion, por medio de su incidencia en la estrategia corporativa, impulsar el uso
optimo del talento y contribuir a los resultados financieros, los valores

organizacionales y la cultura de la empresa. (pag. 6)

Objetivos funcionales

De acuerdo con lo mencionado en el libro Administracion de Werther, Davis y
Guzman (2014). Mantener la contribucion del departamento de capital humano en

un nivel apropiado a las necesidades de la organizacion es una prioridad absoluta.
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Cuando la gestion del talento no se ajusta a las necesidades de la organizacion, se

producen innecesarios desperdicios de recursos de todo tipo. (pag. 6)

Objetivos sociales

Werther, Davis y Guzman (2014) mencionan que el departamento de capital
humano debe ser responsable, a nivel ético y social, de los desafios que presenta
la sociedad en general, y reducir al maximo las tensiones o demandas negativas

que esta pueda ejercer sobre la organizacion. (pag. 7)

Objetivos personales

Werther, Davis y Guzman (2014) dicen en el libro Administraciéon Recursos
Humanos gestion de capital humano que el departamento de recursos humanos
debe tener presente que cada uno de los integrantes de la organizacién aspira a
lograr ciertas metas personales legitimas. En la medida en que ese logro contribuye
al objetivo comun de alcanzar las metas de la organizacion, el departamento de
capital humano reconoce que una de las funciones es facilitar el logro de las

aspiraciones de quienes componen la empresa. (pag. 7)

2.2.2.4 Modelo de administracién de los recursos de capital humano

De acuerdo con el libro Administracion de recursos humanos de Werther, Davis,

Guzman (2014) dicen lo siguiente:

Cuando diversas actividades o entidades estan relacionadas entre si forman un
sistema. Por su parte todo sistema consta de dos o mas partes, que interactian

entre si, pero que poseen cada una limites claros y precisos.
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Figura 3. Modelo de administracion de los recursos de capital humano

|
Fundamentos

y desafios

\%
Relaciones con -
I I Objetivos I
el personal y Social Preparacion
evaluacion de la oclales y seleccién
cultura Organizacionales
organizacional Funcionales
Personales

A% "
Compensacion Desarrollo

y seguridad y
evaluacion

Fuente: Elaboracion propia. Informacién tomada del libro “Administracion de Recursos Humanos” de Werther,
Davis y Guzman (2014).

|. Fundamentos v desafios

Werther, Davis y Guzman (2014) mencionan en su libro de Administracion R.H.

lo siguiente:

La administracién de capital humano enfrenta numerosos desafios en su relacion
con el personal. El mas importante es contribuir a que la organizacién mejore su

eficacia y eficiencia de manera ética y socialmente responsable. (pag. 16)
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Il. Preparacion y selecciéon

Werther, Davis y Guzman, (2014) mencionan en su libro de Administracion

Recursos Humanos. lo siguiente:

Para ser eficiente, la administracion de capital humano debe contar con una
adecuada base de informacion. Cuando carece de ella, los integrantes del
departamento enfrentan serias limitaciones para llevar a cabo sus
responsabilidades. Para contar con un sistema de informacion sobre capital humano
el administrador del area recopila datos sobre cada puesto de la empresa, asi como

las necesidades futuras de personal.

Las estimaciones de las necesidades de capital humano a mediano y largo plazo
permiten a los gerentes y al departamento de capital humano tomar una posicion

proactiva en el proceso de reclutamiento y seleccion de los nuevos trabajadores.

No obstante, muchos profesionales o directivos consideran que el departamento
de capital humano no es un socio estratégico, y solo lo perciben como un apoyo

para contratar a la gente que ellos escogen. (pag. 17)

I1l. Desarrollo y evaluacién

Werther, Davis y Guzman (2014) mencionan en su libro de Administracién R.H.

lo siguiente:

Una vez contratados, los nuevos empleados son incluidos en un programa de
induccion tanto de la empresa como de su puesto y se les orienta sobre las politicas
y procedimientos de la compafiia. En ese punto ocupan sus puestos de trabajo y de
acuerdo con un diagndstico de necesidades de capacitacion y desarrollo, reciben

el entrenamiento necesario para ser productivos.
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También por medio de una base de datos se trata de cubrir vacantes de muchos
puestos mediante promociones internas y no por ser contrataciones externas. Los
resultados generan una fuerza de trabajo mas eficaz. Para calificar el desempefio
de los empleados se lleva a cabo evaluaciones periodicas y mediante estas, la
empresa proporciona a los trabajadores realimentacion sobre su desempefio y
puede ayudar también a los gerentes operativos a identificar aspectos que es

necesario corregir. (pag. 17)

V. Compensacién y proteccion

Werther, Davis y Guzman (2014) mencionan en su libro de Administracion R.H.

lo siguiente:

Un elemento esencial para mantener y motivar a la fuerza de trabajo es la
compensacion adecuada. Para esto, los empleados deben recibir sueldos y salarios

justos a cambio de su contribucion productiva.

En los casos en gque las compensaciones son insuficientes es probable que la
firma sufra una alta tasa de rotacion de personal y si las compensaciones son
demasiado altas, la compafia puede perder su capacidad de competir en el

mercado.

Actualmente, las compensaciones cubren aspectos que van mas alla del pago
mismo; como el pago de membresias de clubes deportivos o becas para

capacitacion y desarrollo académico, entre otros.

Por otro lado, del lado de proteccion. La organizacion debe proteger a sus
integrantes de los riesgos de las labores que realizan, mediante programas de

salud. El departamento de capital humano no solo garantiza un ambiente de trabajo
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exento de riesgos, sino que da cumplimiento a las disposiciones legales sobre el

area. (pag. 18)

V. Relacién con el personal y evaluacién

Werther, Davis y Guzman (2014) mencionan en su libro de Administracion R.H.

lo siguiente:

Los empleados necesitan motivacion, y el departamento de capital humano es en
gran medida responsable de garantizar la satisfaccion del personal con su trabajo.
Los problemas individuales y las fricciones interpersonales pueden conducir a la

necesidad de establecer sistemas de asesoria o de aplicar medidas disciplinarias.

Esta area puede dar buena asesoria a los gerentes operativos para aumentar la
productividad de la empresa y mantener los niveles de satisfaccion, se emplean
mecanismos de comunicacién que mantienen informados a los integrantes de la

organizacion. (pag. 18)

2.2.2.5 Aspectos clave de la administracion de capital humano

En el libro Administraciéon de Recursos Humanos (2014). De Werther, Davis y
Guzman explican cada uno de los siguientes aspectos para analizarlos con mayor

profundidad.

Enfoque estratégico

Werther, Davis y Guzman afirman en su libro Administracion de Recursos
Humanos (2014) que la administracion de capital humano debe contribuir al éxito
estratégico de la organizacion. Si las actividades de los gerentes operativos y del

departamento de capital humano no contribuyen a que alcance sus objetivos
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estratégicos, es obvio que los recursos no se han empleado de manera eficiente.
(pag. 18)

Enfoque de capital humano

Werther, Davis y Guzman afirman en su libro Administracion de Recursos
Humanos (2014) que la actividad principal de las divisiones de capital humano es
administrar la labor de individuos concretos. La importancia y dignidad de cada

persona nunca debe sacrificarse a necesidades mal entendidas.

Enfogue administrativo

Werther, Davis y Guzman afirman en su libro Administracion de Recursos
Humanos (2014) que el departamento de capital humano es responsabilidad de
cada uno de los gerentes de una organizacion. El departamento de capital humano
existe para asesorar y apoyar con sus conocimientos y acciones la labor de otros

administradores. (pag. 18)

Enfoque de sistemas

Werther, Davis y Guzméan afirman en su libro Administracion de Recursos
Humanos (2014) que la administracion de capital humano forma parte de un
sistema, la organizacion. Por esa razon, las actividades del departamento capital
humano deben evaluarse con respecto a la contribucibn que aportan a la

productividad general de la organizacion. (pag. 18)

Enfogue proactivo

En el libro Administracion de Recursos Humanos (2014) de Werther, Davis y

Guzman dicen que los administradores de capital humano de una empresa pueden
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incrementar su contribucién a los empleados y a la organizacion anticipandose a los

desafios que deben enfrentar.

2.2.2.6 El caracter multivariado del area de Recursos Humanos

Chiavenato en su libro Administracion de Recursos Humanos El capital humano

de las organizaciones (2011) dice que:

El area de recursos humanos es un area interdisciplinaria, donde comprende
conceptos de psicologia industrial y organizacional, sociologia organizacional,
ingenieria industrial, derecho laboral, ingenieria de seguridad, medicina del trabajo,

ingenieria de sistemas, informatica, entre otros.

Los asuntos que se suelen tratar en el area de recursos humanos se relacionan
con una multiplicidad enorme de campos del conocimiento; se habla de la aplicacion
e interpretaciébn de pruebas psicolégicas y de entrevistas, de tecnologia del
aprendizaje individual y de cambios organizacionales, nutricibn y alimentacion,
medicina y enfermeria, servicio social, planes de vida y carrera, disefio de puestos
y de la organizacién, satisfaccion en el trabajo, ausentismo, salarios y gastos
sociales, mercado, ocio, incendios y accidentes, disciplina y actitudes, interpretacion
de leyes laborales, eficiencia y eficacia, estadisticas y registros, transporte para el
personal, responsabilidad en el nivel de supervisién, auditoria y un sinnimero de

asuntos diversos.

Los asuntos tratados por el area de recursos humanos se refieren a aspectos
tanto internos de la organizacion, como externos o ambientales. En el Cuadro 5 da
una idea de las técnicas utilizadas en el ambiente interno y externo de la

organizacion. (pag. 96)
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Cuadro 4. Técnicas del area de recursos humanos y la vinculacién con el
ambiente interno y externo

Técnicas utilizadas en el ambiente externo Técnicas utilizadas en el ambiente interno

Estudio del mercado del trabajo.
Reclutamiento y seleccién.
Investigacion de salarios y
prestaciones.

Relaciones con los sindicatos.
Relaciones con entidades de
formacién profesion.

Legislacion laboral.

Etcétera

Analisis y descripcidn de puestos.
Valuacién de puestos.
Capacitacion.

Evaluacion de desempefio.

Plan de vida y carrera.

Plan de prestaciones sociales.
Politica salarial.

Higiene y seguridad

Etcétera

FUENTE: Chiavenato (2011). Administracion de Recursos Humanos: El capital humano de las organizaciones,
(92ed), Mc Graw Hill, pagina 96.

2.2.2.7 El carécter situacional del area de Recursos Humanos

Chiavenato menciona lo siguiente en su libro Administracion de Recursos

Humanos El capital humano de las organizaciones, (2011):

No existen leyes o principios universales para la administracion de Recursos
Humano. El area de recursos humanos es situacional, es decir, depende de la
situacion organizacional, del ambiente, la tecnologia empleada en la organizacion,
las politicas y directrices vigentes, la filosofia administrativa preponderante, de la
concepcion que se tenga acerca del ser humano y su naturaleza y, sobre todo , de

la cantidad y calidad de recursos humanos disponibles. (pag. 96)

2.2.2.8 El &rea de Recursos Humanos como proceso

Idalberto Chiavenato en su libro Administracion de Recursos Humanos El capital

humano de las organizaciones (2011) dice que:
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El area de recursos humanos tiene un efecto en las personas y en las
organizaciones. La manera de seleccionar a las personas, de reclutarlas en el
mercado, de integrarlas y orientarlas, hacerlas producir, desarrollarlas,
recompensarlas o evaluarlas y auditarlas, es decir, la calidad en la manera de
gestionar a las personas en la organizacién. Es un aspecto crucial en la

competitividad organizacional. (pag. 100)

Los procesos basicos en la gestion de personas son cinco: integrar, organizar,

retener, desarrollar y evaluar a las personas.

Cuadro 5. Los cinco procesos basicos en la gestion de Recursos Humanos

Proceso Objetivo Actividades
Atraccion (o Quienes trabajan en la organizacion. Investigacion del mercado de RH.
provisién) Reclutamiento de personas.
Seleccion de personas.
Organizacion Qué haran las personas en la organizacion Integracion de las personas.

Disefio de puestos.
Descripcion y analisis de puestos.
Evaluacion del desempefio.

Retencion Cbémo conservar a las personas que trabajan | Remuneracion y retribuciones.
en la organizacion Prestaciones y servicios sociales.
Higiene y seguridad en el trabajo.
Relaciones sindicales.

Desarrollo Cbmo preparar y desarrollar a las personas. | Capacitacion
Desarrollo organizacional.
Evaluacion Cémo saber lo que son y lo que hacen las | Bancos de datos
personas. Sistemas de informacion

Controles-constancias- productividad
Equilibrio social

FUENTE: Chiavenato (2011)- Administracion de Recursos Humanos: El capital humano de las organizaciones.
(92ed), Mc Graw Hill, pagina 102

2.2.2.9 Politicas de recursos humanos

Chiavenato afirma en su libro la Administracién de Recursos Humanos (2011)
que las politicas surgen en relacion de la racionalidad, filosofia y cultura
organizacionales. Las politicas son reglas establecidas para gobernar funciones y

garantizar su desempeiio de acuerdo con los objetivos deseados.
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Las politicas de recursos humanos se refieren a la manera como las organizaciones
desean tratar a sus miembros para alcanzar por medio de ellos los objetivos
organizacionales, al proporcionar condiciones para el logro de los objetivos

individuales.

Cada organizacion desarrolla la politica de recursos humanos mas adecuada a
su filosofia y sus necesidades. Una politica de recursos humanos debe abarcar los

objetivos de la organizacion respecto a los siguientes aspectos principales:

1. Politicas de integracién de recursos humanos:

a) Donde reclutar, en qué condiciones y cémo reclutar los recursos
humanos necesarios para la organizacion.

b) Criterios de seleccién de recursos humanos y estandares de calidad
para la admision, en cuanto a aptitudes fisicas e intelectuales,
experiencia y potencial de desarrollo, que tengan en cuenta el universo
de puestos dentro de la organizacion.

c) Como incorporar a los nuevos participantes al ambiente interno de la
organizacion con rapidez y eficacia.

2. Politicas de organizacion de recursos humanos

a) Como determinar los requisitos bésicos del personal para el
desempeifio de las tareas y obligaciones del universo de puestos de la
organizacion.

b) Criterios de planeacion, colocacion y movimiento interno de los
recursos humanos que consideren la posicion inicial y el plan de

carrera, que definan las posibilidades futuras dentro de la organizacion.
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c) Criterios de evaluacién de calidad y adecuaciéon de los recursos

humanos por medio de la evaluacion del desempefio.
3. Politicas de retencion de los recursos humanos

a) Criterio de remuneracion directa para los participantes que tenga en
cuenta la valuacion del puesto y los salarios en el mercado de trabajo.

b) Criterios de remuneracion indirecta para los participantes que
consideren los programas de prestaciones sociales.

c) Como mantener una fuerza de trabajo motivada, con una moral
elevada, participativa y productiva.

d) Criterios relativos a las condiciones fisicas ambientales de higiene y
seguridad en torno al desempefio de las tareas y obligaciones de
puestos de la organizacion.

e) Relaciones cordiales con sindicatos y representantes del personal.

4. Politicas de desarrollo de recursos humanos

a) Criterios de diagnéstico y programacion de formacién y renovacion
constante de la fuerza de trabajo para el desempefio de sus labores.

b) Criterios de desarrollo de los recursos humanos de mediano y largo
plazo que tengan en cuenta la continua relacién del potencial humano.

c) Creacion y desarrollo de condiciones capaces de garantizar la salud y
excelencia organizacionales mediante la modificacion de la conducta
de los participantes.

5. Politicas de evaluacion de recursos humanos
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a) Como mantener un banco de datos capaz de proporcionar la
informacion necesaria para el andlisis cualitativo y cuantitativo de la
fuerza de trabajo disponible en la organizacion.

b) Criterios para la auditoria permanece de la aplicacion y adecuacion de
las politicas y los procedimientos relacionados con los recursos

humanos de la organizacion. (pags. 102-104)

2.2.2.10 Objetivos del area de Recursos Humanos

Chiavenato, Idalberto en su libro de Administracion de Recursos Humanos: El

capital de las organizaciones (2011) nombra que:

Los objetivos del area de recursos humanos deben estar fuera de ella. El area de
recursos humanos trata de conquistar y de retener a las personas en la organizacion

para que trabajen y den lo maximo de si, con una actitud positiva y favorable.

Los objetivos del area de recursos humanos se desprenden de las metas de la
organizacion entera. Toda organizacion tiene como uno de sus principales objetivos

la creacioén y distribucion de algun producto o servicio.
Los principales objetivos del area de recursos humanos son:

1. Crear, mantenery desarrollar un contingente de personas con habilidades,
motivacion y satisfaccion por alcanzar los objetivos de la organizacion.

2. Crear, mantener y desarrollar condiciones organizacionales para el
empleo, desarrollo y satisfaccién plena de las personas, y para el logro de
los objetivos individuales.

3. Lograr eficiencia y eficacia por medio de las personas.
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2.2.2.11 Dificultades basicas del area de Recursos Humanos

Chiavenato, en su libro de Administracion de Recursos Humanos: El Capital de
las organizaciones (2011), dice que lo que distingue al area de recursos humanos
de otras areas de la organizacion es su singular ambiente de operaciones.
Administrar recursos humanos es diferente a la administracion de cualquier otro

recurso organizacional, pues implica algunos obstaculos.
Las dificultades béasicas del &rea de RH son:

1. El area de RH trata con medios, con recursos intermedios y no con fines.

2. El drea de RH trata con esos recursos Vivos, extraordinariamente
complejos, diversos y variables que son las personas.

3. Los recursos humanos no se encuentran soélo dentro de la jurisdiccion del
area de RH, sino sobre todo en los diversos departamentos de la
organizacion y bajo la autoridad de diversos jefes o0 gerentes, quienes son
responsables directos de sus subordinados.

4. El &rea de RH se preocupa principalmente de la eficiencia y la eficacia.

5. El area de RH trabaja en ambientes y condiciones que no determina y
sobre los cuales posee un grado de poder o de control muy pequefio.

6. Los estandares de desempefio y de calidad de los recursos humanos son
complejos y diversos, y varian de acuerdo con el nivel jerarquico, el area
de actividad, la tecnologia empleada y el tipo de tarea u obligacion.

7. El area de recursos humanos no trata directamente con las fuentes de

ingreso econdmico.
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8. Uno de los aspectos mas criticos del area de RH estriba en la dificultad

para saber si hace o no un buen trabajo.

El area de RH no siempre recibe un apoyo significativo de la alta direccion, el cual
se transfiere a otras &reas que adquieren engafiosamente mayor prioridad e

importancia. (pag. 105)

2.2.2.12 Funci6n del area de Recursos Humanos

Chiavenato, ldalberto en su libro de Administracion de Recursos Humanos: El

Capital humano en las organizaciones (2011) dice lo siguiente:

En un mundo de negocios caracterizado por la explosion de la innovacién
tecnologica, por la globalizacion de los mercados, por la fuerte competencia entre
las organizaciones, por la gradual e intensa desregulacién de los negocios y por los
cambios demograficos, politicos y culturales, las organizaciones necesitan ser
rapidas, eficaces en costos y, sobre todo, expendidas, como se muestra en la

siguiente figura:



Figura 4. Cambios que imponen desafios a las organizaciones

Explosion de lainnovacion
tecnoldgica:

*Mayor cantidad de invenciones y
patentes.

*Nuevos sitios creados de manera
dinamica en la web.

*Nuevas computadoras personales.
*Nuevas empresas tipo high-tech

Globalizacion de los mercados y
competidores

*Aumento del nimero de
competidores.

*Mayores presiones por calidad y
productividad.

*Nuevas oportunidades y nuevos
desafios.

Desregularizacion de los negocios
*Bancos.

*Telecomunicaciones.

*Compafiias aéreas.

Cambios demogréficos

*Mayor diversidad.

*Familias con mas personas que
trabajan.

*Aumento de la fuerza de trabajo
mundial.

Cambios politicos y culturales

*Cambios en los habitos de vida 'y
consumo.

*Cambios en las actitudes y
comportamientos.

AN

Causan:

Cambios rapidos,
turbulencias e
incertidumbre:

*Mas opciones para el cliente.

*Fusiones y adquisiciones de
empresas.

*Empresas en coinversion.
*Mayor complejidad.

*Disminucién de los ciclos de
vida de los productos.

*Fragmentacion de los
mercados.

*Mayor incertidumbre para los
administradores.

*Numeros record de quiebras
y de renegociaciones de
deudas con los acreedores.
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Y las organizaciones
deben ser:

Rapidas, agiles, eficaces en
costos, expeditas:

*Organizaciones planas.
*Cultura de calidad.
*Delegacion de autoridad.
*Unidades pequefias.
*Descentralizacion.

*QOrientadas al capital
humano.

*Sin fronteras.

*QOrientadas a la vision y los
valores.

*Basadas en equipos.

A

FUENTE: Chiavenato (2011), Administracion de Recursos Humanos: El capital humano de las organizaciones.

(92ed), Mc Graw Hill, pagina 107
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2.2.3 PROCESOS DE RECURSOS HUMANOS

2.2.3.1 Planeacion del capital humano

Werther, Davis y Guzman en su libro Administracion de Recursos: Gestién de

Capital humano (2014) dice lo siguiente:

Para determinar el nimero de personas que requiere una organizacion, las
actividades que deberan realizar, los puestos que van a ocupar y el tipo de
remuneraciéon o compensaciéon que se les debe asignar, entre algunos otros

aspectos, resulta indispensable planear.

Werther, Davis y Guzman mencionan que la planeacion estratégica del capital
humano es una funcién administrativa que tiene como objetivo estimar la demanda
futura de personal de una organizacion. Mediante ella, los gerentes de linea y los
especialistas en capital humano pueden desarrollar planes que apoyen la estrategia
de la entidad y que permiten llenar las vacantes existentes con base en una filosofia
proactiva. Para ello, seria ideal que todas las organizaciones identificaran sus
planes de capital humano a corto y largo plazo. Entre las ventajas de la planeacion

del capital humano se cuentan, entre otras: (pag. 68)

e Tener informacion relevante para implementar los programas de
capacitacion y desarrollo.

¢ Identificar y seleccionar mejor el talento.

e Realizar una valuacion estratégica de las percepciones.

e Reducir los costos de rotacion.

e Utilizar mejor el capital humano.
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e Alinear la estrategia de capital humano con la estrategia global de la
organizacion.

e Obtener economias de escalas en las contrataciones de personal.

e Enriquecer la base de datos de capital humano, lo cual permite apoyar a
distintas areas de la empresa.

e Coordinar mejor los programas, asi como obtener mayores niveles de
productividad gracias a las aportaciones de personal mejor capacitado y

motivado.

2.2.3.2 Andlisis del puesto

De acuerdo con el libro de Dessler y Varela Administracion de recursos humanos:

Enfoque latinoamericano, (2011) dicen:

Analisis del puesto es el procedimiento para determinar las responsabilidades de
éstos, asi como las caracteristicas que debe tener la gente que se contratara para
cubrirlos. El andlisis brinda informacion sobre las actividades y los requisitos del
puesto. Luego, esa informacion se utiliza para elaborar las especificaciones de los

puestos de trabajo y las especificaciones o el perfil del puesto de trabajo. (pag. 80)

2.2.3.2.1 Actividades involucradas en el andlisis de puestos

Jaime A. Granador en su libro de Reclutamiento, Seleccion, Contratacion e
Induccion del personal (2013), nos dice que el modelo en que se lleva a cabo un
analisis de puestos corresponde a una serie de pasos o actividades que deben

realizarse para alcanzar los objetivos. Esta serie de pasos se denomina proceso de
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analisis de puestos y permite establecer una secuencia ordenada para la obtencion

de los datos necesarios. (pag. 165)

2.2.3.2.2 Elementos de un andlisis de puestos

En el libro de Reclutamiento, Seleccion, Contratacion e Induccion del personal.

(2013) Granador indica lo siguiente:

Existen métodos especificos de recabar de manera adecuada la informacion,
mismos que ya se han mencionado. Pero, ¢cuales son los elementos que se
incluyen en el contenido y los requisitos del puesto? Es factible determinarlos

mediante dos partes esenciales del andlisis:

e Descripcion del puesto

e Especificacion del puesto

2.2.3.2.3 Descripcién del puesto

Jaime nos dice en su libro de Reclutamiento, Seleccién, Contratacion e Induccién
del personal (2013) que se define como un producto de andlisis, que consiste en un
informe escrito sobre el contenido del puesto con base en las funciones que éste

comprende. La descripcidn del puesto esta formada por tres partes:

1. Descripcion de encabezado (ficha de identificacion).
2. Descripcidn genérica.

3. Descripcion especifica.

Descripcion de encabezado (ficha de identificacién)

Jaime dice en su libro de Reclutamiento, Seleccién, Contratacion e Induccion del

personal (2013) lo siguiente:
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Se refiere a los datos que permiten la identificacion del puesto y contiene los

siguientes puntos:

v

Titulo del puesto: El que se da de manera oficial y el de uso cotidiano; debe
ser lo més breve posible y sintetizar los elementos que integran el puesto.
Clave: Numero que se ha asignado al puesto en el archivo correspondiente.
Categoria: Rango que se le otorga de acuerdo con lo establecido por la
empresa de que se trate.

Horario: Incluye la hora de entrada y la de salida, horario de comida, rotacion
de turnos y dias de descanso.

Sueldo asignado al puesto: Se determina la cantidad y modalidad; cuanto
y cOmo; por hora, por dia, entre otros.

Ubicacion del puesto: Se refiere a la localizacién del puesto dentro de la
estructura de la empresa. Puede determinarse de dos maneras: por medio
de un pequefio organigrama o con una breve descripcién por escrito.
Jerarquia y contactos: Para establecer este punto se anota el puesto del

supervisor inmediato y el de los trabajadores a su cargo.

Descripcidén genérica

Jaime dice en su libro de Reclutamiento, Seleccién, Contratacion e Induccion del

personal (2013) lo siguiente:

Explicacién breve y de manera global del conjunto de actividades del puesto. La

principal funcion es mencionar su objetivo basico, elemento al que con mayor

frecuencia se recurre.

Descripcidon especifica
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Jaime nos dice en su libro de Reclutamiento, Selecciéon, Contratacion e Induccién

del personal (2013) lo siguiente:

Descripcién detallada de las operaciones que se realizan en un puesto
determinado. Cuando el trabajo esta constituido por un proceso largo, es Gtil dividirlo
en partes o etapas principales; también es recomendable enumerar estas

actividades en orden progresivo, incluyendo los siguientes puntos:

e Actividades diarias
e Actividades periddicas
e Actividades eventuales

e Accesorios del puesto

2.2.3.2.4 Especificaciéon del puesto (requisitos del puesto)

Jaime dice en su libro de Reclutamiento, Seleccién, Contratacion e Induccion del
personal (2013) que la especificacion determina las capacidades o competencias
gue un individuo ha de reunir para la correcta ejecucion del puesto de trabajo. Es
otro producto del analisis de puestos de trabajo. Por lo general, estas caracteristicas
son agrupadas en tres categorias: habilidades, conocimientos y aptitudes. (pag.

171)

2.2.3.2.5 Funciones del andlisis del puesto

De acuerdo con el libro de Reclutamiento, Seleccion, Contratacion e Induccion

del personal (2013) de Jaime dice lo siguiente:

El proceso del analisis de puestos puede ser aplicado para varios fines, los

principales son los siguientes:
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Seleccionar el personal

La especificacion del puesto ayudara a determinar aquellos requisitos que debe
satisfacer un candidato para ocupar el puesto y asi orientar el proceso de seleccion.
El seleccionador debera tomar en cuenta las caracteristicas de cada candidato y los

requisitos del puesto. (pags. 174-175)

Fijar programas adecuados de entrenamiento

El entrenamiento tiende a capacitar al trabajador en torno a la habilidad requerida
por el puesto que ocupa, de ahi laimportancia de analizar este factor que se incluye

dentro de la especificacion del puesto (pag. 175)

Valuar puestos

Este tema suele ser el mas amplio y preciso; en él se toman en cuenta sélo los
elementos que pueden en todos los puestos de una empresa, sobre los cuales se
basa la valuacibn de puestos. Tales factores son de habilidad, esfuerzo,
responsabilidad y condiciones de trabajo, que asi mismo integran la especificacion

del puesto. (pag. 175)

Mejorar los sistemas de salario

Practicamente, se basa s6lo en la descripcién del puesto, cuyos elementos,
ademas de ser muy detallados, deben estar ligado de manera que se perciba con

precision la secuencia de los mismos. (pag. 175)

Seqguridad Industrial
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El andlisis de las condiciones de trabajo, que pertenece a la especificacion del
puesto, sefiala las posibles anomalias en materia de riesgos a los que esta expuesto

el trabajador al realizar sus labores. (pag. 175)

Hacer un estudio de calificacion de méritos

Esta funcion del area de personal no se refiere a la valoracion del individuo como
persona, en cuanto a sus cualidades o virtudes; recae mas bien sobre los atributos
del empleado como trabajador, mediante los cuales es posible conocer la forma en

que desempenia su trabajo. (pag. 175)

2.2.3.2.6 Beneficios del andlisis de puestos

Granados en su libro de Reclutamiento, Seleccion, Contratacion e Induccion del
personal (2013), plantea que las aportaciones que brinda el analisis de puestos se
pueden traducir en beneficios para la empresa, los supervisores, los trabajadores y

el departamento de personal.
A continuacion se sefialan los beneficios mas importantes:
Para la empresa

a) Sefiala las lagunas que existen en la organizacion del trabajo y el
encadenamiento de puestos y funciones.

b) Ayuda a establecer y repartir mejor las cargas de trabajo.

c) Sirve de base para la promocion y ascenso.

d) Se pueden fijar responsabilidades en la ejecucion de las labores.

e) En general, mayor productividad, ayuda a la coordinacion y organizacion de

las actividades de la empresa de manera mas eficaz.



80

f) Evitar accidentes y enfermedades profesionales, al ayudar a detectar

riesgos.
Para los supervisores

a) Les ayuda a conocer amplia y objetivamente las operaciones encomendadas
a su vigilancia, lo que les permite planear y distribuir mejor el trabajo.

b) Pueden exigir a cada trabajador, con mayor conocimiento de causa, lo que
debe hacer y como debe hacerlo.

c) Les facilita buscar al trabajador mas apto para alguna labor incidental y opinar
sobre los ascensos, cambios de métodos, entre otros.

d) Evita problemas de interferencia en las lineas de mando y en realizacién del

trabajo.
Para el trabajador

a) Le ayuda a conocer con precision lo que debe hacer.

b) Le sefala sus responsabilidades con claridad

c) Le ayuda a saber si trabaja de manera adecuada.

d) Le sefala sus errores y aciertos, y hace que resalten sus méritos y su

colaboracion.
Para el departamento de recursos humanos

a) Es base fundamental para la mayor parte de las técnicas que este
departamento debe aplicar.

b) Lo orienta en la seleccion de personal.

c) Permite colocar al trabajador en el puesto mas adecuado de acuerdo con

sus aptitudes.
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d) Le ayuda a establecer programas adecuados de capacitacion vy
adiestramiento.
e) Le informa para la valuacién de puestos.

f) Lo orienta para efectuar estudios de calificacion de méritos.

2.2.3.3 Reclutamiento

De acuerdo con el libro de Chiavenato (2011) Administracion de Recursos

Humanos: El capital humano de las organizaciones dice lo siguiente:

Reclutamiento es un conjunto de técnicas y procedimientos que se proponen
atraer candidatos potencialmente calificados y capaces para ocupar puestos dentro

de la organizacion. (pag. 128)

2.2.3.3.1 El proceso de reclutamiento

Idalberto menciona en su libro Administracion de Recursos Humanos (2011) lo

siguiente:

El reclutamiento implica un proceso que varia de acuerdo con la organizacion. En
muchas organizaciones, el inicio del proceso de reclutamiento depende de una
decision de linea. Es decir, el area de reclutamiento no tiene autoridad para efectuar
ninguna actividad al respecto sin que el departamento en el que se encuentra la
vacante haya tomado la decision correspondiente. Como el reclutamiento es una

funcién de staff, sus medidas dependen de una decisiéon de linea. (pag. 132)

2.2.3.3.2 Medios de reclutamiento
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Idalberto menciona en su libro Administracion de Recursos Humanos (2011) que las
fuentes de reclutamientos son las areas del mercado de recursos humanos

exploradas por los mecanismos de reclutamiento.

El mercado de RH consta de un conjunto de candidatos que pueden estar
empleados (en alguna empresa) o disponibles (desempleados). Los candidatos
ocupados o disponibles pueden ser tanto reales (que buscan empleo o desean
cambiar de empleo) como potenciales (que no buscan empleo). Los candidatos
empleados, reales o potenciales, trabajan ya en alguna empresa, incluso en la

propia. A esto se deben los dos medios de reclutamiento: el interno y el externo.

2.2.3.3.2.1 Reclutamiento interno

Idalberto menciona en su libro Administracion de Recursos Humanos (2011) lo
siguiente:

Ocurre cuando la empresa trata de llenar una determinada vacante mediante el
reacomodo de sus empleados, con ascensos (movimiento vertical) o transferencia
(movimiento horizontal), o transferencias con ascensos (movimiento diagonal). Asi,

el reclutamiento interno implica:

e Transferencia

e Ascenso

e Transferencia con ascenso

e Programas de desarrollo de personal

e Planes de carrera para el personal
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El reclutamiento interno exige una intensa y continua coordinacién e integracion

entre

el departamento de reclutamiento y el resto de los departamentos de la

empresa. Por lo tanto, el reclutamiento interno se basa en datos e informaciones

relacionadas con otros subsistemas:

a)

b)

d)

f)

Resultados del candidato interno en los exdmenes de seleccion cuando
ingreso a la organizacion.

Resultado en las evaluaciones de desempefio del candidato interno.
Resultado en los programas de capacitacion y entrenamiento en los que
particip6 el candidato interno.

Andlisis de descripcion tanto del puesto actual del candidato interno como
del puesto considerado, con objeto de evaluar las diferencias entre ambos y
los requisitos adicionales necesarios.

Planes de carrera o incluso de movilizacién de personal para verificar la
trayectoria mas adecuada del ocupante del puesto considerado.
Condiciones de promocion del candidato interno (si esta “listo” para su

ascenso) y de reemplazo (si ya hay un sustituto preparado).

Ventajas del reclutamiento

Werther, Davis y Guzman en su libro Administracion de Recursos Humanos

(2014) mencionan algunas ventajas:

v' Creacion de un clima positivo dentro de la organizacién, porque sus
integrantes perciben la posibilidad de ascender y hacer carrera en ella.
v' Disminuye la necesidad de familiarizar al empleado con su nuevo entorno;

basta prepararlo para sus responsabilidades especificas, sin tener que
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introducirlo a la cultura organizacional, a la que ya conoce por Ssu

pertenencia a la entidad.

Chiavenato menciona en su libro de Administracion de Recursos Humanos

(2011) otras ventajas:

v Es mas econdémico ya que evita gastos en anuncios, integracion entre
otros.

v Es mas rapido porque evita las demoras frecuentes del reclutamiento
externo.

v' Aprovecha las inversiones de la empresa en la capacitaciéon del personal;
esto es util cuando el empleado llega a ocupar puestos mas elevados y

complejos.

Desventajas de reclutamiento

Werther, Davis y Guzman en su libro Administracion de Recursos Humanos

(2014) mencionan una desventaja:

v' Resalta que puede propiciar un clima de frustracién entre las personas que

no logran ascender.

Idalberto menciona en su libro de Administracion de Recursos Humanos (2011)

otras desventajas:

v' Exige que los nuevos empleados tengan cierto potencial de desarrollo para
ascender a un nivel superior al del puesto al que ingresan, ademas de
motivacion suficiente para llegar ahi.

v/ Cuando se realiza continuamente, lleva a los empleados a limitarse cada

vez mas a las politicas y estrategias de la organizacion. (pag. 136)
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2.2.3.3.2.2 Reclutamiento externo

Chiavenato menciona en su libro Administracion de Recursos Humanos (2011) lo
siguiente:

Funciona con candidatos que provienen de afuera. Cuando hay una vacante, la
organizacion trata de cubrirla con personas ajenas, es decir, con candidatos
externos atraidos mediante las técnicas de reclutamiento. El reclutamiento externo
incide en candidatos reales o potenciales, disponibles o empleados en otras

organizaciones, mediante una o mas de las técnicas de reclutamiento siguientes:

e Reclutamiento por internet.

e Agencias de colocacién o empleo.

e Conferencias y ferias de empleo en universidades.

e Recomendacion de candidatos por parte de los empleados de la empresa.
e Convenios con otras empresas que actlan en el mismo mercado, en

términos de cooperacién mutua, entre otras técnicas. (pag. 136)

Ventajas de reclutamiento externo

Werther, Davis y Guzméan en su libro Administracion de Recursos Humanos

(2014) mencionan algunas ventajas:

v/ Aporta conocimientos, sangre y perspectivas nuevas.
v Ayuda a romper la inercia de determinadas circunstancias indeseables.
v' Aprovecha las inversiones en capacitacion y desarrollo de personal de

otras empresas o de los mismos candidatos.
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Desventajas de reclutamiento externo

Idalberto menciona en su libro de Administracion de Recursos Humanos (2011)

algunas desventajas:

v" Por lo general es mas tardado que el reclutamiento interno.
v' Es mas caro y exige inversiones y gastos inmediatos.

v En principio, es menos seguro que el reclutamiento interno.
v' Puede provocar barreras internas.

v' Suele afectar a la politica salarial de la empresa.

2.2.3.3.2.3 Reclutamiento mixto

En el libro de Administracion de Recursos humanos: El capital humano de las

organizaciones (2011) de Chiavenato, se menciona lo siguiente:

Las empresas no hacen solo reclutamiento interno o sélo reclutamiento externo.
Ambos se complementan. Al hacer un reclutamiento interno es necesario cubrir la

posicion actual del individuo que se desplaza a la posicidén vacante.

Por las ventajas y desventajas de los reclutamientos interno y externo, la mayoria
de las empresas prefieren una solucion ecléctica: el reclutamiento mixto, es decir,
el que emplea fuentes tanto internas como externas de recursos humanos. El

reclutamiento mixto consta de tres procesos:

a) Elreclutamiento externo seguido de reclutamiento interno, en caso de que
el primero no dé los resultados deseados. La empresa se interesa mas en

la entrada de recursos humanos que en su transformacién; es decir, la
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empresa necesita en el corto plazo personal calificado, y debe importarlo
del ambiente externo. (pag. 140)

b) El reclutamiento interno seguido de reclutamiento externo, en caso de no
obtener los resultados deseados. La empresa da prioridad a sus
empleados en la disputa de las oportunidades existentes. (pag. 140)

c) Reclutamiento externo e interno simultaneos. Es el caso en que la
empresa le preocupa llenar la vacante ya sea por medio de entradas o

mediante transformaciones de recursos humanos. (pag. 140)

2.2.3.4 Seleccion del personal

Granados en su libro Reclutamiento, seleccidn, contrataciéon e induccion del

personal (2013) menciona lo siguiente:

La importancia de una buena seleccién radica en tener las mejores expectativas
de un trabajador en el desempefio de sus actividades dentro de la empresa; por
consiguiente, la evaluacion debe realizarse de manera secuencial y precisa,

contemplando los siguientes aspectos:

e Experiencia laboral
e Trayectoria académica
e Aspectos psicologicos
Por otro lado Idalberto Chiavenato menciona en su libro de Administracion
Recursos Humanos: El capital humano de las organizaciones (2011) que la
seleccién consiste en elegir al hombre adecuado para el sitio adecuado, es decir, la

seleccion busca entre los candidatos reclutados a los mas adecuados para los
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puestos disponibles con la intencién de mantener o aumentar la eficiencia y el

desempeiio del personal. (pag. 144)

Figura 5. Procesos de seleccion de personal
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FUENTE: Granados (2009) en su libro de Reclutamiento, Seleccion, Contratacion e Induccion del personal
(pag.226)

2.2.3.4.1. Seleccion como proceso de comparacion

Chiavenato (2011) en su libro Administracion de Recursos Humanos: El capital
de las organizaciones dice que la seleccién es un proceso de comparacién entre

dos variables: los criterios de la organizacién (requisitos del puesto a ocupar o las
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competencias individuales necesarias para la organizacion) y el perfil de los
candidatos que se presentan. La primera variable la proporciona la descripcion y el
andlisis del puesto o de las habilidades requeridas y la segunda se obtiene por la
aplicacion de las técnicas de seleccion. La primera variable se denomina x, y la

segunda, y, como se muestra en la figura. (pag. 145)

Imagen 11 Seleccién de personal como comparacion

X y
Especificaciones en Caracteristicas
de puestos com[izzr;C|on del candidato
Y Y
Aquello que % Aquello que
requiere el puesto ofrece el candidato
Y Y
Andlisis y descripcion de Técnicas de seleccion para
puestos para determinar X identificar los requisitos
los requisitos que el puesto personales para ocupar el
exige a su ocupante puesto deseado

FUENTE: Administracion de Recursos humanos: el capital humano de las organizaciones (2011), Chiavenato,
pagina 145.

2.2.3.4.2. La seleccion como proceso de decision

Chiavenato (2011) en su libro Administracion de Recursos Humanos: El capital

de las organizaciones dice:

La decision final de aceptacion o rechazo de los candidatos es siempre
responsabilidad del departamento solicitante. Asi, la seleccibn es siempre
responsabilidad de linea (de cada jefe) y funcion de staff (prestacion de los servicios

del departamento especializado). (pag. 145)

Como proceso de decision, la seleccion de personal admite tres modelos de

comportamiento:
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a) Modelo de colocacion: Cuando no se incluye la categoria de rechazo.

b) Modelo de seleccién: Cuando hay varios candidatos y una sola vacante.

c) Modelo de clasificacion: Es un enfoque mas amplio y situacional, con
varios candidatos para cada vacante y varias vacantes para cada

candidato.

Figura 6. Modelos de colocacion, seleccion y clasificacion de candidatos
X Y

Modelo de colocacién En comparacion

Un candidato para una con:
vacante

Modelo de seleccidn

Varios candidatos para
una vacante

Modelo de clasificacion

Varios candidatos para
varias vacantes

FUENTE: Elaboracion propia. Informacion tomada del libro Administracion de Recursos Humanos: El capital
humanos de las organizaciones (2011), Chiavenato, pag. 145

2.2.3.5Induccidén y capacitacion de personal

De acuerdo con el libro de Dessler y Varela, Administracion de recursos
humanos: Enfoque latinoamericano (2011). La induccion a los trabajadores brinda
a las nuevas contrataciones la informacion basica que necesitan para realizar sus
labores de forma satisfactoria, como la informacion acerca de las normas de la

compaifiia. (pag. 184)
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2.2.3.5.1 En qué momento inicia lainduccién

Jaime A. Granador en su libro de Reclutamiento, Seleccién, Contratacion e
Induccion del personal (2013), plantea que este proceso inicia desde que la persona
tiene su primer contacto con la empresa, es decir, desde que un candidato va por
primera vez a la empresa a solicitar empleo; cuando ingresa a las instalaciones, ahi

empieza su induccion. (pag. 335)

2.2.3.5.2 Tipos de programas

Segun Dessler y Varela (2011) mencionan en su libro que los programas de
induccion varian desde introducciones breves e informales, hasta extensos
programas formales de medio dia o0 quizas mas. En cualquier caso, los trabajadores
nuevos, por lo general, reciben manuales impresos o digitales que cubren temas
como horario laboral, revisiones del desempefio, inclusibn en la némina y

vacaciones, asi como un recorrido por las instalaciones. (pag. 184)

Otra informacién cubriria prestaciones al empleado, politicas de personal, rutina
laboral diaria, organizacién y operaciones de la empresa, y medidas y regulaciones

de seguridad.

2.2.3.5.3 Propositos

Segun Gary Dessler y Ricardo Varela (2011) mencionan en su libro

Administracion de Recursos Humanos: Enfoque latinoamericano lo siguiente:
Una induccion exitosa deberia lograr cuatro propositos:

1. Debe sentirse bienvenido.

2. Tiene que entender a la organizacion en un sentido amplio.
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3. Debe tener claro lo que la organizacion espera de él en cuanto a su
desempeiio laboral y su conducta.
4. La persona debe comenzar el proceso de socializarse en las formas de

actuar y hacer las cosas que prefiere la empresa.

2.2.3.5.4 Ventajas de una buena induccion

Granados en su libro de Reclutamiento, Seleccion, Contratacion e Induccién del
personal (2013) plantea si se proporciona una buena induccién general a la

empresa, pero sobre todo al puesto, se podria obtener las siguientes ventajas:

En cuanto a la empresa

> Reduce costos de reclutamiento y seleccion

> Se detectan necesidades de capacitacion

> Elindividuo se identifica con la organizacion y los procedimientos
> Crea una actitud favorable hacia la empresa

> Hace que la persona sujeta de induccion sienta que pertenece al grupo
> Acelera su integracién al grupo, subgrupos y ambiente laboral

> Valora la tarea especifica de su puesto

> Acepta con mayor facilidad la autoridad

> Conjunta los objetivos de la organizacion y los personales

» Cierra muchos procesos

» Funciona como primera evaluacién del desempefio

> Verifica aspectos de seguridad e higiene

En cuanto al puesto
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» Permite que el individuo realice con mayor facilidad sus labores

» Labora con mas seguridad en su tarea

» Evita fricciones sobre la manera de desarrollar su trabajo y sobre el exacto
cumplimiento de sus obligaciones

» Modifica las actitudes del personal

» Evita interrupciones por preguntas sobre informacion

» Ahorra tiempo en lograr estandares de calidad de produccion y de cantidad
de produccién

» Disminuye el porcentaje de accidente

» Incrementa el porcentaje

2.2.3.6. Capacitacion y desarrollo de personal

Idalberto Chiavenato menciona en su libro Administracion de recursos humanos:

el capital de las organizaciones (2011) lo siguiente:

La capacitacion es el proceso educativo a corto plazo, aplicado de manera
sistematica y organizada, por medio del cual las personas adquieren conocimientos,

desarrollan habilidades y competencias en funcion de sus objetivos definidos.

2.2.3.6.1. Contenido de la capacitacién

En el libro Administracion de recursos humanos (2011), Chiavenato abarca

cuatros formas de cambio de la conducta:

1. Transmisiéon de informacién: El contenido es el elemento esencial de muchos

programas de capacitacion.
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2. Desarrollo _de habilidades: Se trata de wuna capacitacion orientada

directamente hacia las tareas y operaciones que se realizaran.

3. Desarrollo o modificacion de actitudes: Modificacion de actitudes negativas

de los trabajadores para convertirlas en otras mas favorables, como
aumentar la motivacion o desarrollar la sensibilidad del personal de gerencia
y de supervision en cuanto a los sentimientos y reacciones de las personas.

4. Desarrollo _de conceptos: La capacitacion puede dirigirse a elevar la

capacidad de abstraccion y la concepcion de ideas y filosofias.

2.2.3.6.2. Objetivos de la capacitacion

Chiavenato en su libro de Administracion de Recursos Humanos (2011) indica los

principales objetivos de la capacitacion:

v' Preparar a las personas para la realizacién inmediata de diversas tareas
del puesto.

v' Brindar oportunidades para el desarrollo personal continuo y no sélo en
Sus puestos actuales, sino también para otras funciones mas complejas y
elevadas.

v Aumentar la motivacion y volverlas mas receptivas a las nuevas

tendencias de la administracion

2.2.3.6.3. Ciclo de capacitacion
En el libro Administracién de recursos humanos (2011) Idalberto dice:

La capacitacion es el acto de proporcionar los medios que permitan el

aprendizaje, que surge como resultado de los esfuerzos de cada individuo.
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Debe tratar de orientar esas experiencias de aprendizaje en un sentido positivo y

beneficio.

Figura 7. El ciclo de la capacitacion
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FUENTE: Elaboracion propia. Informacion tomada del libro Administracion de Recursos Humanos: El capital
humanos de las organizaciones (2011), Chiavenato, pag. 325

2.2.3.6.4 Deteccion de las necesidades de capacitacion

En el libro Administracion de Recursos Humanos: El capital humano de las

organizaciones (2011) de ldalberto, se menciona:

Es la primera etapa de la capacitacién y se refiere al diagnéstico preliminar
necesario. Para la deteccion de las necesidades de capacitacion se consideran tres

niveles de analisis:



96

Figura 8. Proceso de capacitacion
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FUENTE: Elaboracion propia. Informacion tomada del libro Administracion de Recursos Humanos: El capital
humanos de las organizaciones (2011), Chiavenato, pag.

2.2.3.7. Desarrollo Organizacional
En el libro Administracién de recursos humanos (2011), Idalberto dice:

El campo de desarrollo organizacional (DO) continla vigente y se sustenta en los
conceptos y métodos de las ciencias de la conducta, visualiza a la organizaciéon
como un sistema total y se compromete a mejorar su eficiencia en el largo plazo
mediante intervenciones constructivas en los procesos y en las estructuras

organizacionales. (pag. 348)

2.2.3.7.1 Caracteristicas del Desarrollo Organizacional

Idalberto habla de algunas caracteristicas de DO en su libro Administracion de

Recursos Humanos (2011)
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Enfoque dirigido a la organizacién en su conjunto: El DO abarca a toda la

organizacion para que el cambio de verdad ocurra.

Orientacion sistemética: El DO se dirige a las interacciones entre las

diversas partes de la organizacion, las cuales se afectan de forma
reciproca; hacia las relaciones de trabajo entre las personas, asi como
hacia la estructura y los procesos organizacionales.

Agente de cambio: EI DO emplea uno o varios agentes de cambio,

personas que desempenfan la funcién de estimular y coordinar el cambio
dentro de un grupo o de la organizacion.

Solucién de problemas: ElI DO hace hincapié en la solucién de problemas

y no sélo en discutirlos en términos tedricos.

Aprendizaje por experiencia: Los participantes aprenden por experiencia,

en un ambiente de capacitacion, a resolver los problemas humanos que
encuentran en el trabajo.

Procesos de grupo: EI DO se sustenta en procesos grupales, como

discusiones en grupo, confrontaciones, conflictos intergrupales vy
procedimientos para la cooperacion.

Realimentacién intensa: EI DO procura proporcionar realimentacién a los

participantes para que cuenten con datos concretos que fundamenten las
decisiones.

Orientacion_situacional: EI DO no sigue un procedimiento rigido e

inmutable.
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2.2.3.7.2 El proceso de DO

Idalberto menciona las cuatro etapas que tiene el proceso de DO en su libro

Administracion de Recursos Humanos (2011)

1. Recolecciéon vy andlisis de datos: Consiste en la determinacién de los datos

necesarios y de los métodos que se utilizaran para recabarlos dentro de la
organizacion.

2. Diagndstico organizacional: A partir del andlisis de los datos recolectados, se

pasa a su interpretacion y diagnadstico.

3. Accion de intervencion: Es la fase de ejecucion del proceso de DO. La accion

de intervencion es la fase de accién planeada del proceso de DO que sigue
a la fase del diagnéstico.
4. Evaluacion: Es la etapa que concluye el proceso y que funciona en forma de

ciclo cerrado.

2.2.3.8. Remuneracion

Werther, Davis y Guzman en su libro de Administracion de Recursos Humanos:

Gestion de capital humano (2014) hace una pequefa introduccion de compensacion

En las organizaciones modernas ya no es suficiente conceder ajustes salariales
de forma mas o menos automatica; un porcentaje creciente de la fuerza de trabajo
requiere de otros factores para satisfacer sus necesidades. Por su parte, las
empresas utilizan cada vez mas paquetes de compensaciones con la finalidad de

retener el talento en su organizacion.
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En su libro de Administracion de Recursos Humanos: Gestion de capital humano
(2014) Werther, Davis y Guzman definen la compensacion (sueldos, salarios,
prestaciones, entre otros) es el conjunto de gratificaciones y servicios que los

empleados reciben a cambio de su labor. (pag. 244)

Figura 9. Ventajas de la satisfaccion debidas a niveles adecuados de compensacion

Logro de las metas personales
Compensacion Identificacién con la empresa
adecuada .
Mayor atractivo del puesto

Mejores tasas de asistencia 'y
reduccion del absentismo

Disminucién de los indices de
rotacion

Fuente: Elaboracion propia. Informacion tomada del libro Administracion de Recursos Humanos: Gestion de
capital humano (2014) de Werther, Davis y Guzman

2.2.3.8.1 Objetivos de la administracion de las compensaciones

Werther, Davis y Guzman en su libro de Administracion de Recursos Humanos:
Gestion de capital humano (2014) dicen que la administracion de las

compensaciones debe lograr ciertos objetivos, como se muestra en la tabla

Cuadro 6. Objetivos de una eficaz administracion de las compensaciones
Incorporar personal calificado. Las compensaciones deben ser suficientemente altas para

atraer solicitantes. Debido a que las compafiias compiten en el mercado laboral, los niveles de

compensacion deben corresponder a las condiciones de oferta y demanda.

Retener a los empleados actuales. Cuando los niveles de compensacién no son competitivos la
tasa de rotaciébn aumenta. Para prevenir este fenomeno, el nivel de compensacion debe ser

atractivo y competitivo con relacién al mercado en que se encuentre la organizacion.

Garantizar laigualdad. La administracién de sueldos y salarios postula como un objetivo esencial

lograr igualdad interna asi como externa. La igualdad interna requiere que el pago guarde relacion

con el valor relativo de los puestos expresado en la férmula ‘igual retribucion a igual funcion”,
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mientras que la igualdad externa significa que se paga a los miembros de la organizaciéon una
compensacion similar a la que obtienen los empleados con funciones analogas en otras

organizaciones.

Alentar el desempefio adecuado. El pago debe reforzar el cumplimiento adecuado de las

responsabilidades para que el desempefio contindie en niveles satisfactorios en el futuro.

Controlar los costos. Un programa racional de compensaciones permite que la organizacion
obtenga y retenga su fuerza laboral a costos adecuados. Sin una estructura sistematica de sueldos
y salarios, la organizacion puede encontrarse compensando a niveles excesivos o insuficientes

los esfuerzos de sus miembros.

Cumplir con las disposiciones legales. Al igual que en otros aspectos de la administracion de

personal, la administracion de sueldos y salarios se inscribe en un marco juridico especifico.

Mejorar la eficiencia administrativa. Para cumplir los otros objetivos de un adecuado programa
de compensaciones, los especialistas en la administracion de sueldos y salarios se deben esforzar

por disefiar un programa que se puede administrar con eficiencia.

Fuente: Elaboracion propia. Informacion tomada del libro Administracion de Recursos Humanos: Gestion de
capital humano (2014) de Werther, Davis y Guzman

2.2.3.8.2. Andlisis y evaluacion de puestos

Werther, Davis y Guzman en su libro de Administracion de Recursos Humanos:

Gestidn de capital humano (2014) dice:

Las valuaciones de puestos son procedimientos sistematicos para determinar el
valor relativo de cada puesto, con base en las responsabilidades, habilidades,
esfuerzos y condiciones de trabajo. Entre sus objetivos se encuentra decidir el nivel

de los sueldos y salarios que le corresponden. (pag. 246)

Debido a que la evaluacion es subjetiva, la lleva a cabo personal con capacitacion
especial, que recibe el nombre de analisis especializado en puestos o en
compensacion. Cuando para ello se emplea a un grupo de gerentes o de

especialistas, este puede recibir el nombre de comité de valuacién de puesto.



Figura 10. Fases principales de la administracion de las compensaciones
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Fuente: Elaboracion propia. Informaciéon tomada del libro Administracién de Recursos Humanos: Gestion de

capital humano (2014) de Werther, Davis y Guzman

2.2.3.8.3. Encuesta salarial

Idalberto Chiavenato conceptualiza en su libro Administracion de Recursos

Humanos: El capital humano de las organizaciones (2011) lo siguiente:

La administracion de sueldos y salarios procura encontrar no solo el equilibrio

interno de los salarios en la organizacion, sino también el equilibrio externo de éstos
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en relacion con el mercado de trabajo. Asi, antes de definir las estructuras salariales

de la empresa, conviene investigar y analizar los salarios de la comunidad:

a) Con encuestas salariales de empresas en las cuales se haya participado.
b) Con encuestas salariales de empresas especializadas.

c) Con una encuesta salarial propia.
Al preparar una encuesta salarial se debe tener en cuenta:

1. Cuales son los puestos que se investigan (puesto de referencia).
2. Cuales son las compafiias que se encuestan (empresas participantes).

3. Cada cuando debe llevarse a cabo la encuesta salarial (periodicidad).
La encuesta salarial puede realizarse por medio de:

1. Cuestionarios.

2. Visitas a empresas.

3. Reuniones con especialistas en salarios.

4. Llamadas telefonicas y correos electrénicos entre especialistas en
salarios.

5. Adquisicion de encuestas salariales por empresas especializadas.

2.2.3.8.4. Politica salarial

Idalberto Chiavenato conceptualiza en su libro Administracion de Recursos

Humanos: El capital humano de las organizaciones (2011) lo siguiente:

La politica salarial es el conjunto de principios y directrices que refleja la
orientacion y filosofia de la organizacion respecto de los asuntos de remuneracion

de sus colaboradores.
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El contenido de una politica salarial debe incluir:

1. Estructura de puestos vy salarios

2. Salarios de admisién (salario base)

3. Prevision de reajustes salariales

2.2.3.9. Higiene y seguridad laboral

2.2.3.9.1 Higiene

Werther, Davis y Guzméan en su libro Administracion de Recursos Humanos:
Gestion de capital humano (2014) hacen una pequefia introduccién donde, al igual
gue las organizaciones han evolucionado impulsadas por los cambios econémicos,
politicos, tecnoldgicos y sociales de la ultima década, el tema de la seguridad e
higiene laborales ha cobrado mucha importancia, pues ya no se la ve como un gasto
sino como una inversion debido a que permite a las empresas guardar la integridad

fisica y social de su personal.

Para Chiavenato en su libro Administracion de Recursos Humanos: El capital
humano de las organizaciones (2011) higiene laboral se refiere al conjunto de
normas y procedimientos que pretende proteger la integridad fisica y mental del

trabajador. (pag. 276)

2.2.3.9.1.1 Objetivos de la higiene laboral

Idalberto menciona los principales objetivos que tiene la higiene laboral en su

libro Administracion de Recursos Humanos (2011):

e Eliminar las causas de las enfermedades profesionales
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e Reducir los efectos perjudiciales provocados por el trabajo en personas
enfermas o con discapacidades fisicas

e Prevenir que se agraven las enfermedades y las lesiones.

e Conservar la salud de los trabajadores y aumentar su productividad por

medio del control del ambiente

2.2.3.9.1.2 Condiciones ambientales del trabajo

Chiavenato explica tres grupos de condiciones que influyen en el trabajo en su

libro Administracion de Recursos Humanos (2011):

e Condiciones ambientales: lluminacion, temperatura, ruido, entre otros.

e Condiciones de tiempo: Duracion de la jornada laboral, horas extra,

periodos de descanso.

e Condiciones sociales: Organizacién informal, relaciones, status, entre

otros.

2.2.3.9.2 Seguridad laboral

En el libro de Administracién de Recursos Humanos: El capital humano de las
organizaciones (2011) de Idalberto Chiavenato se conceptualiza de la siguiente

forma:

La seguridad y la higiene laboral son actividades entrelazadas que repercuten

directamente en la continuidad de la produccién y en la moral de los empleados.

La seguridad laboral es el conjunto de medidas técnicas, educativas, meédicas y

psicolégicas para prevenir accidentes. (pag.279)

Un plan de seguridad implica los siguientes requisitos:
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1. La seguridad en si es una responsabilidad de linea y una funcion de staff
debido a su especializacion.

2. Las condiciones de trabajo, el ramo de actividad, el tamafio, la ubicacién
de la empresa, determinan los medios materiales para la prevencion.

3. La seguridad no se debe limitar tan solo al area de produccion.

4. El plan de seguridad implica, necesariamente, que la persona se adapte
al trabajo (selecciéon de personal) y que el trabajo se adapte a la persona

(racionalizacion del trabajo).

2.2.3.9.2.1. Prevenci6én de accidentes

En el libro de Chiavenato Administracion de Recursos Humanos: El capital

humano de las organizaciones (2011) dice:

La Organizacién Mundial de la Salud (OMS) define “accidente” como “un hecho

no premeditado del cual se deriva un dafo considerable”

La seguridad busca reducir los accidentes laborales. Puede definirse “accidente
laboral” como el que se deriva del trabajo y que provoca, directa o indirectamente,
una lesién corporal, una alteracion funcional o un mal que lleva a la muerte, asi
como la pérdida total o parcial, permanente o temporal, de la capacidad para

trabajar. (pag. 281)
Los accidentes laborales se clasifican en:

1. Accidentes sin ausencia: Después del accidente, el empleado contindia
trabajando.

2. Accidente con ausencia: Es el que da como resultado:
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a) Incapacidad temporal: Pérdida total de la capacidad para trabajar el
dia en que se sufre el accidente o que se prolonga durante un
periodo inferior a un afio.

b) Incapacidad parcial o permanente: Asi como reduccion parcial y
permanente de la capacidad para trabajar, que se presenta el
mismo dia del accidente o que se prolongue durante un periodo
inferior. La incapacidad se deriva de:

I. Pérdida de un miembro o parte del mismo.

II.  Reduccién de la funcién de un miembro o parte del mismo.
lll.  Pérdida de la vista o la reduccién de la funcién de un ojo.
IV. Peérdida de audicion o reduccion de la funcién de un oido.

c) Incapacidad total y permanente: Es la pérdida total de la capacidad
para trabajar de manera permanente. Esta se debe a:

I.  Pérdida de la vista en ambos ojos.
Il. Pérdida anatémica o incapacidad funcional de las partes

esenciales de mas de un miembro (mano o pie).

2.2.4. El Teletrabajo

De acuerdo con el libro teletrabajo: Liderar y trabajar en equipos a distancia

(2013) de Valeria Karina Barbosa define teletrabajo:

Como una forma flexible de organizacién del trabajo, que consiste en el

desemperio de la actividad profesional sin la presencia fisica del trabajador en la
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empresa durante una parte importante de su horario laboral, por uno o méas jornadas

laborales.

Ese trabajo a distancia debe realizarse aplicando las buenas practicas y la

seguridad en el teletrabajo. (pag. 15)

2.2.4.1. Caracteristicas del teletrabajo

De acuerdo con el libro EI ABC del teletrabajo (2013) de Rafael Orduz habla méas
alla de la definicion indicando que el teletrabajo se entiende a partir de sus

caracteristicas:

1. Una actividad laboral que se lleva a cabo fuera de la organizacion en la cual
se encuentran centralizados todos los procesos.

2. La utilizacion de tecnologias para facilitar la comunicacién entre las partes
sin necesidad de estar en lugar fisico determinado para cumplir sus
funciones.

3. Un modelo organizacional diferente al tradicional que replantea las formas de
comunicacioén interna de la organizacién y en consecuencia genera nuevos

mecanismos de control y seguimiento a las tareas.

2.2.4.2. Modalidades del teletrabajo

En el libro de Orduz El ABC del teletrabajo (2013) habla de tres modalidades,

siendo:

e Teletrabajo autdnomo: Trabajadores independientes o empleados que se

valen de las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) para el
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desarrollo de sus tareas, ejecutandolas desde cualquier lugar elegido por
ellos. (pag. 13)

e Teletrabajo suplementario: Trabajadores con contrato laboral que alternan

sus tareas en distintos dias de la semana entre la empresa y un lugar fuera
de ella usando las TIC para dar cumplimiento. Se entiende que
teletrabajan al menos dos dias a la semana. (pag. 12)

e Teletrabajo movil: Trabajadores que utilizan dispositivos moviles para

ejecutar sus tareas. Su actividad laboral les permite ausentarse con
frecuencia de la oficina. No tienen un lugar definido para ejecutar sus

tareas. (pag. 12)

Las modalidades de trabajo flexible y a distancia han propiciado la transformacion
de las relaciones laborales, permitiendo a los empleados tener control sobre su
tiempo y sus objetivos, y brindando a las organizaciones mayor productividad

derivada del aumento en la calidad de vida de los trabajadores. (pag. 13)
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Imagen 12 El antes y ahora de las modalidades de trabajo

FUENTE: Imagen tomada del libro ABC del teletrabajo (2013) de Rafael Orduz

2.2.4.3. Beneficios para la organizacién
Orduz menciona en su libro ABC del teletrabajo (2013) lo siguiente:

Las ventajas y beneficios derivados de la implementacion de un médulo de

teletrabajo en las organizaciones pueden entenderse desde distintos ambitos:
Para el negocio:

» Mayor productividad equivale a mayores ingresos y mayor crecimiento del
negocio.

» Costos predecibles asociados a la flexibilidad de la inversion en planta fisica,
tecnologia y recursos humanos que responderan a la demanda. A mayor
demanda, crecimiento de la organizacién con inclusion de teletrabajadores;

a menor demanda, escasos costos fijos.
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» Reduccion de costos fijos en planta fisica, mantenimiento, servicios publicos,

entre otros.
Para las operaciones:

» Control y seguimiento permanente al desarrollo de las tareas programadas a
través de las herramientas tecnoldgicas.

» Procesos descentralizados pero interconectados.
Para el area de recursos humanos:

» Mejoramiento de las condiciones del reclutamiento al poder contratar al
personal mas calificado sin importar su ubicacién o disponibilidad de
desplazamiento hacia la sede de la organizacion.

» Mayor indice de retencion del personal capacitado.

» Equilibrio entre los espacios laborales y personales de los empleados que

generan mayor calidad de vida que se traducen en mayor productividad.
Para el area de tecnologia:

» Reduccion del costo en adquisicién de hardware y software.

» Politica “Bring Your Own Device — BYOD” que aprovecha los dispositivos de
propiedad del trabajador y no aumenta costos para la organizacion.

» Control total sobre los escritorios virtuales y el flujo de la informacion.

» Reduccion del esfuerzo en mantenimiento de equipos y optimizacion de la

capacidad de respuesta frente al crecimiento de la compaifiia.

Para los programas de responsabilidad social:
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Reduccién de la huella de carbono al evitar el desplazamiento de los
trabajadores hacia la empresa.

Inclusion socio- laboral de la poblacion vulnerable gracias a las TIC: situacion
de discapacidad, aislamiento geogréfico, cabeza de familia.

Aporte al mejoramiento de la movilidad de las ciudades y reduccion del trafico
asociado a las jornadas de trabajo.

Aplicacién de buenas préacticas laborales que contribuyen al mejoramiento de
la calidad de vida de los trabajadores y a su desarrollo, con la integracion de

los dltimos avances de la tecnologia y nuevas formas de trabajar.

Beneficios para los trabajadores:

>

>

Ahorros en tiempos por desplazamiento entre hogar y oficina

Ahorros en dinero derivados de la disminucién de desplazamientos, tangibles
en la reduccion de costos de combustible o0 pagos de transporte publico.
Ahorros y mejoras significativas en la alimentacion y la salud de los
trabajadores, al consumir alimentos preparados en sus hogares.

Mejoras en la salud al reducir el estrés derivado de los desplazamientos y los
gastos asociados, ademas de oportunidades de incluir en la rutina diaria
tiempo para el cuido fisico.

Reduccion de la huella de carbono y el impacto ambiental producido por cada
trabajador durante los desplazamientos y el consumo de energia en las
oficinas.

Mejora en los lazos familiares y vecinales al tener mayor presencia fisica en

el hogar y otros espacios de socializacion.
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» Optimizacibn de las actividades personales gracias al desarrollo de

habilidades para la gestion del tiempo y las tareas.

2.2.4.4. Retos para laimplementacion

Orduz menciona en su libro ABC del teletrabajo (2013) plantea los siguientes

retos para la implementacion del teletrabajo:

v

v

Control: Es posible hacer seguimiento a los colaboradores por
cumplimiento de tareas y no de horarios.

Productividad: Un trabajador concentrado en el logro de metas definidas y

disfrutando de un mayor balance entre su vida laboral y personal es mas
productivo.

Costos: Realizar inversiones iniciales en tecnologia que retomen en el
mediano plazo como reducciones en costos fijos.

Cultura Organizacional: Se requiere gestionar el cambio de mentalidad de

supervisores y colaboradores hacia una cultura mas flexible, basado en la
confianza, la orientacion a resultados y el uso de la tecnologia que hacen
mas competitiva a la organizacion en el mercado actual.

Politicas: Ajustar las politicas corporativas requiere una revision en materia
de horarios y cumplimiento.

Tecnoldgico: Las necesidades tecnoldgicas dependen de la proyeccion de
cada organizacién, y aunque se requieren algunas inversiones y cambios
en plataformas, estas se revierten en productividad y optimizacion de los

recursos tecnoldgicos de las organizaciones.
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2.2.4.5. Implementacion del teletrabajo en las organizaciones

En el libro ABC del teletrabajo (2013) de Rafael Orduz nos dice:

El proceso de implementacion y adopcién del modelo de teletrabajo incluye cinco

etapas cada una con pasos definidos:

>

La primera de ellas es el compromiso institucional que da claridad sobre
la voluntad y los objetivos de la direccidn con la implementacion del modelo.
La segunda es la planeacién general del proyecto en el cual se define un
plan de ruta para alcanzar esos objetivos y los recursos necesarios para
lograrlos.

La tercera es la autoevaluacién en materia juridica, tecnoldégica y
organizacional, para identificar los recursos y necesidades a suplir para
iniciar el proceso de implementacion.

La cuarta, es el desarrollo de la prueba piloto que medira la capacidad de
adaptacion de la organizaciéon y los empleados a este cambio.

Y, por ultimo, la quinta etapa sera de apropiacion en la cual se adopta el
modelo con la aplicacion de procedimientos y politicas del teletrabajo como

modalidad laboral de manera continuada.

Las etapas propuestas, que parten de la revision de modelos implementados a

nivel mundial y nacional, se enmarcan en un proceso de gestion del cambio

organizacional que busca preparar la estructura necesaria y a las personas

involucradas para ser exitosos en su aplicacion.

A continuacién se presenta una metodologia clara, sencilla y precisa que permita

llegar hasta la apropiacion exitosa del modelo de teletrabajo.
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2.2.4.6. Tecnologia para teletrabajar
En el libro ABC del teletrabajo (2013) de Rafael Orduz nos dice:

La definicibn de teletrabajo trae implicito el uso de las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones como herramientas esenciales para el logro de
los objetivos. En este aspecto debe considerarse que al hablar de tecnologia se esta
hablando de una combinacion entre infraestructura, dispositivos, contenidos y
aplicaciones y, en consecuencia, de su uso y apropiacion efectivos para alcanzar

las metas organizacionales. (pag. 68)

La conectividad digital ha tenido un impacto muy importante en la forma en la que
las entidades se organizan y operan para generar ventajas competitivas, entre ellas
la adopcion de modelos laborales que aprovechen los beneficios que entrega la

tecnologia, como es el caso del teletrabajo. (pag. 71)

Imagen 13 Tecnologia para teletrabajar

Infraestructura . .. Dispositivos

TECNOLOGIA

Contenidos Aplicaciones

FUENTE: Imagen tomada del libro ABC del teletrabajo (2013) de Rafael Orduz
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Orduz dice en su libro EI ABC del teletrabajo (2013) que la infraestructura soporta
las operaciones basicas de la organizacion. En ella se cuentan los servidores, las

plataformas de trabajo y los sistemas que permiten la interconexion.

Es importante tener en cuenta que, aunque no toda la tecnologia es apta para
teletrabajar, gran parte de los sistemas operativos, los programas y las aplicaciones
que hacen funcionar las organizaciones actuales son facilmente adaptables a un

modelo de trabajo colaborativo por medio de servidores virtuales.

Imagen 14 Computacion en la nube
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FUENTE: Imagen tomada del libro ABC del teletrabajo (2013) de Orduz
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En el libro EI ABC del teletrabajo (2013) de Orduz nos plantea:

La tecnologia es necesaria para teletrabajar, pero eso no significa que debe
contarse con lo mas avanzado en equipos o0 programas. Un equipo de trabajo
pequefio puede suplir sus necesidades Unicamente con una linea telefonica,

conexidn a internet y un sistema que permita el intercambio de archivos.

2.2.4.7. Recomendaciones tecnologicas

Orduz sefiala en su libro el ABC del teletrabajo (2013) algunas de las

recomendaciones tecnoldgicas que deben tenerse en cuenta:

1. Anfadir redundancia a los enlaces de comunicacion de los teletrabajadores

2. Configurar varios servidores virtuales

3. Asegurar la recepcion de correo electronico en los dispositivos personales
en caso de desconexion del servidor virtual

4. Generar protocolos que den respuesta a situaciones de alerta como una
averia al ordenador causada por un virus, una configuracion incorrecta o
un fallo de hadware. La mayor recomendacioén en este caso es realizar
copias de seguridad y contar, incluso, con un ordenador de reserva en

caso de bloqueo del ordenador principal.

2.2.4.8. Perfil del teletrabajador

Barbosa en su libro Teletrabajo: Liderar y trabajar en equipo a distancia (2013)

dice:

Al contar con el trabajador dentro de su espacio fisico, las empresas pueden

monitorear por medio de sus jefes, las tareas de los empleados y verificar si los
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objetivos pautados se cumplen. Al decidir brindar el beneficio de realizar las tareas
bajo la modalidad a distancia, la empresa debe tener en cuenta incorporar el control

de tareas con base en objetivos.

El teletrabajador debe contar con caracteristicas personales y profesionales, asi
como cumplir con ciertos requisitos al desarrollar sus tareas. La sociabilizacion es
necesaria para que el teletrabajador no se aisle del equipo de trabajo. Otros
requisitos fundamentales son la autodisciplina para mostrar efectividad en sus
tareas y responsabilidades, el compromiso y la responsabilidad para sus
companeros y jefes. Es deseable contar con una actitud proactiva, ser flexible,
respetuoso, ético, con empatia y con capacidad para resolver conflictos que se

presentan en la jornada.

2.2.4.9. Riesgos del teletrabajo

Orduz nos sefiala en su libro EI ABC del teletrabajo (2013) algunos riesgos que

puede traer el método teletrabajo a la organizacion:

e Dificultades del trabajador para adaptarse al modelo, los cuales generan
atrasos en el cumplimiento de los objetivos y, por lo tanto, una baja en la
productividad.

e Amenazas 0 riesgos informaticos por la inadecuada gestibn de la
informacion por parte del trabajador.

e Pérdida del sentido de pertenencia del trabajador respecto de la
organizacién que impacte la calidad del trabajo o el compromiso con el

mismo.
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2.2.4.10. Identificacién de soluciones tecnolégicas

Orduz menciona en su libro EI ABC del teletrabajo (2013) algunos puntos
importantes que hay que tomar en cuenta a la hora de aplicar el teletrabajo, tales

como:

1. Establecer la solucion para las aplicaciones requeridas por el
teletrabajador.

2. De acuerdo conlas aplicaciones. Identificar los dispositivos adecuados
para su funcionamiento.

3. Segun los dispositivos, los medios de comunicacion para uso del
teletrabajador.

4. De acuerdo al dispositivo, aplicaciones y medios de comunicacion, se
puede establecer la mejor alternativa para la infraestructura.

5. Segun lainfraestructura y la cantidad de teletrabajadores, se puede definir
las capacidades del canal de la entidad.

6. Con todo lo anterior, se puede identificar los mecanismos de seguridad

adecuados para la solucién.

Estos son algunos ejemplos de soluciones tecnolégicas requeridas por las

entidades, dependiendo de sus necesidades y recursos:

» Sistema de telefonia: Telefonia IP y comunicaciones unificadas

» Sistema de videoconferencia: Audio y video

» Virtualizacién de escritorios: Movilidad, disponibilidad de la informacion y

seguridad
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» Acceso a base de datos y sistemas de informacion: Redes VPN vy

navegadores de internet

» Sistemas de telepresencia: HD y presencia virtual

» Software de colaboracién: Seguimiento y trabajo colaborativo

» Correo electrénico corporativo: Comunicacion bidireccional y seguridad

Imagen 15 Lista de control para gestionar los riesgos laborales en el
teletrabajo

FUENTE: Imagen tomada del libro ABC del teletrabajo (2013) de Rafael Orduz

2.4.11. Medidas preventivas en el lugar del teletrabajo

En el libro ABC del teletrabajo (2013) de Orduz nos dice que en la modalidad de
teletrabajo es necesario desarrollar acciones de prevencion e intervencion de los

factores de riesgo a los cuales se encuentran expuestos los trabajadores. (pag. 135)
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Para establecer un plan de prevencidén de riesgos laborales es necesario, en
primer lugar, identificar el lugar de trabajo, distinto a las instalaciones del empleador,
desde el cual se ejecutara el teletrabajo, para luego hacer un diagndstico inicial de
las condiciones de dicho lugar, tarea que realizara el empleador con la asesoria de

la Administradora de riesgos laborales.

2.4.12. Verificacion de condiciones del sitio de trabajo por parte del empleador
Rafael Orduz en el libro ABC del teletrabajo (2013) dice:

Sera responsabilidad del empleador la verificacion de las condiciones de trabajo
del teletrabajador, para garantizar la proteccion de la salud y seguridad del

empleado.

La administradora de riesgos laborales debera ofrecer asesoria, relacionada con
la metodologia de evaluacion que podrd utilizar para tal fin, los riesgos laborales en
los que debera enfatizar su gestion en seguridad y salud, y la implementacion de

controles. (pag. 136)

2.4.13. Medidas de prevencidn y control

En el libro ABC del teletrabajo (2013) de Orduz; plantea que en el lugar de trabajo
se pueden encontrar condiciones inapropiadas o inseguras que pueden afectar la
salud de los teletrabajadores, por lo que presentamos algunas recomendaciones

gue pueden ser aplicadas en el sitio de teletrabajo:

Orden y Aseo

Uno de los aspectos mas importantes para un lugar de trabajo agradable y seguro

es el orden y la limpieza, que se convierten en parte importante de la prevencion de
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accidentes de trabajo y la aparicion de enfermedades relacionadas con el aspecto

sanitario.

Riesgos eléctricos

e Es importante el buen mantenimiento de las instalaciones eléctricas del
puesto de trabajo.

e Cuando requiera desconectar el equipo, evite realizarlo halando el cable.

e Evite utilizar extensiones que no garanticen la continuidad del conductor
de tierra, ya que pueden generar cortocircuito. Igualmente, evite
sobrecargar los tomacorrientes.

e Asegurese que las tomas tengan polo a tierra.

e Tenga en cuenta y reporte al area encargada cuando su equipo de

computo se encuentre defectuoso.

Riesqos locativos

Es importante saber identificar donde se encuentran los riesgos locativos, ya que
pueden ocasionar caidas, golpes o atrapamientos, que, a su vez, pueden provocar

lesiones personales. Estos riesgos pueden encontrar en los siguientes sitios:

e Escaleras y barandas

e Puertas

e Areas de circulacién interna
e Paredes

e Pisos

e Techos o cubiertas
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e Estructura de la locacion

Emergencias

En el caso de teletrabajadores, se identifican dos emergencias antes las que los

empleados han de saber reaccionar: Sismo o terremoto e Incendio
Sismo o terremoto

¢,Qué hacer durante el sismo?

No perder la calma

Suspender la actividad que esté desarrollando

Alejarse de ventanas, estanterias cables de luz o eléctricos, tomacorrientes,

y objetos que puedan caer.

No abandonar la vivienda, mientras dure el sismo

Procurar mantener a la mano una linterna antichispa y algin sistema de

comunicacion

¢, Qué hacer después del sismo?

Desconectar los equipos eléctricos y electrénicos

Apagar las luces

No correr

Tratar de salir utilizando las rutas de evacuacién, asi como los avisos de los

cuerpos de socorro

Ayudar a quien lo necesite

No debe regresarse sin autorizacion previa de una autoridad o de los grupos

de emergencia
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Incendio
¢, Qué hacer para prevenir un incendio?
e Impedir la presencia simultdnea de materiales combustibles y focos de
ignicién
e Mantener el orden y la limpieza en los sitios de trabajo

e Se debe evitar acumular materiales combustibles innecesarios y en especial

alrededor de los equipos eléctricos.

¢,Qué hacer durante un incendio?

Conservar la calma: no gritar, no correr, no empujar

e Buscar el extintor mas cercano y hacer lo posible por apagar el fuego

e Solicitar ayuda a la persona que se encuentre mas cerca y de ser posible
notificar al empleador

e Esperar a ser rescatado

e Nunca utilizar los ascensores durante el incendio, utilizar las escaleras

e Ayudar a salir a los nifios, ancianos y minusvalidos

Suspender el fluido eléctrico del area afectada

2.4.14. Condiciones de salud

Habitos v estilos de vida vy trabajo saludables

En el libro ABC del teletrabajo (2013) de Orduz dice que el teletrabajador debe
tener buenos habitos alimentarios, si bien es importante que consulte con su

médico sobre cualquier mal que vea o sienta en su cuerpo

Riesgos biomecanicos
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A continuacién encontrard las recomendaciones para un adecuado disefio

ergonomico del puesto de trabajo.
Computador

e La ubicacion de la pantalla debe ser frontal al trabajador, de tal modo que
se eviten los movimientos de rotacion de cuello.

e Al tratarse de una tarea que requiere una agudeza visual normal, la
distancia entre la pantalla y el ojo debe oscilar entre 35y 60 cm.

e Los angulos 6ptimos para trabajos en computador se encuentran

diagramados a continuacion:

Imagen 16 Posicion ante el computador

W]
n
4]
=]

FUENTE: Imagen tomada del libro ABC del teletrabajo (2013) de Orduz

Escritorio

e Se sugiere que el teclado se ubique sobre el escritorio para facilitar el apoyo

de los antebrazos cuando digite.
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e Es importante mejorar el espacio para los pies evitando que se ubiquen

elementos extrafios bajo el escritorio, como cajas, archivos o papeleria.
Silla

e Lasilla debe tener un tamafio de asiento y espaldar que cubra bien la cadera
y ofrezca apoyo suficiente para la espalda, aproximadamente desde la altura
de los omoplatos.

e Debe permitir facilmente cambios de posicion del asiento y del espaldar.

e Adecuar la altura de la silla de acuerdo conlas medidas de cada trabajador,
de manera que los pies queden firmemente apoyados en el piso y los

antebrazos queden paralelos o inclinados hacia abajo.

Imagen 17 Posicion total del cuerpo

CUERPO FLEXION.
TOTAL EXTENSION
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FLEXION., FLEXION,
EXTENSION EXTENSION

FUENTE: Imagen tomada del libro ABC del teletrabajo (2013) de Ordu
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Imagen 18. Disefios recomendados para organizar el puesto de trabajo de manera
ergonomica adecuada

1 MONITOR

2 MONITORES

FUENTE: Imagen tomada del libro ABC del teletrabajo (2013) de Orduz

2.4.15. Conservacion auditiva
En el libro ABC del teletrabajo (2013) de Orduz menciona:

Cuando deba usar diadema para la ejecucién de las tareas cotidianas, debe

tenerse en cuenta las siguientes recomendaciones:

Uso adecuado de la diadema

e Sies para un solo oido, intercambiarla cada cierto tiempo

e Los auriculares deben cubrir la oreja completamente
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e Usar el volumen minimo
e Ubicar el micr6fono correctamente

e Manejo de voz con volumen bajo

Cuidado general de los oidos

¢ No introducir objetos en los oidos

e Limpiar adecuadamente el oido y de ser necesario buscar un especialista
e Usar proteccion auditiva si se esta expuesto a ruido permanentemente

e Evitar autoformularse o usar remedios caseros

e Evitar el uso de audifonos para escuchar musica

Asistir a los controles médicos que realice el empleador

Riesqos psicosociales

El estrés es una respuesta adaptativa de la persona a un estimulo externo o
interno que se percibe como amenazante y que, en consecuencia, activa

mecanismos psicoldgicos Yy fisicos del organismo.

El estrés negativo es aquel que produce un estado de malestar y ansiedad

permanentes, que,ademas, interfiere con los habitos cotidianos y la productividad.

Para controlar esto, debe actuarse de manera preventiva considerando las

siguientes recomendaciones:

e Asumir una actitud dindmicay positiva con respecto a la vida, dimensionando
las dificultades.
e Expresar los sentimientos.

e Determinar y analizar las causas que generan estrés negativo en la vida.
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Distribuir adecuadamente el tiempo en las actividades personales, sociales y
de trabajo.
Aprovechar el tiempo para compartir con la familia y amigos.

Reflexionar y evitar las respuestas impulsivas.

Asi las cosas, uno de los principales retos para el teletrabajador es el manejo de su

tiempo, separando claramente su vida laboral de su vida personal, para lo cual se

recomienda seguir los siguientes consejos:

Plantear una agenda diaria y semanal para la ejecucion de actividades, de
acuerdo con las jornadas laborales pactadas y otorgandoles prioridades de
acuerdo con su importancia.

Procurar, en lo posible, cumplir con lo planeado y felicitarse por el
cumplimiento de estas metas.

No trabajar mas de 8 horas al dia, ni mas de 48 horas semanales.

Hacer pausas activas de 5 a 7 minutos, minimo cada 2 horas. A través de su
administradora de riesgos laborales podra conseguir material impreso o
digital para hacer ejercicios pertinentes.

De ser posible, alternar tareas.

Y por dltimo, tenga en cuenta que la falta de planeacién es la que genera

aparicion de actividades urgentes que afectan toda la agenda de trabajo.

2.4.16. Comunicacion y relaciones interpersonales

En el libro ABC del teletrabajo (2013) de Orduz dice que es conveniente fijar

reuniones tanto virtuales como presenciales entre el teletrabajador y el personal de

la empresa.
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Esto facilita a la entidad a estar al tanto del funcionamiento de las actividades que
desarrolla el teletrabajador, ademas de fomentar su sentido de pertenencia, el

intercambio de puntos de vista y reducir la sensacion de aislamiento laboral.

Ademas, es importante mantener informada a la organizacion sobre el progreso
y las dificultades que se tienen en el desarrollo de las actividades y asistir a las

reuniones de trabajo tanto como sea posible. (pag. 144)

2.4.17. Separacion del &mbito familiar y privado del laboral

De acuerdo con el libro ABC del teletrabajo (2013) de Orduz dice que uno de los
mayores retos de los teletrabajadores es conseguir el equilibrio entre la vida familiar
y laboral, generando la separacion adecuada de tiempos y espacios entre ellas, por

€S0 se recomienda:

e Habilitar una zona aislada dentro de la vivienda, de uso exclusivo para el
desarrollo del trabajo.

e El ambiente debe propiciar la motivacion necesaria asi como favorecer las
actividades mentales y la proteccion de la salud y la seguridad.

e Solicitar el apoyo de los miembros de la familia para lograr un ambiente que
le permita concentrarse y desarrollar las actividades laborales sin
interrupciones.

e Informar a familiares y amigos sobre las condiciones de desarrollo de su
trabajo, para evitar sobresaltos.

e Separar las actividades familiares de las laborales, de lo contrario, pueden

surgir tensiones que afecten psicolégicamente al teletrabajador, por el
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namero de compromisos adquiridos o el conflicto entre sus roles laborales y

personales.

2.2.5. Calidad de vida

Chiavenato en su libro de Administracion de recursos humanos (2011) plantea;
las condiciones fisicas, sociales y psicolégicas forman parte del ambiente laboral.
Investigaciones recientes demuestran que, para alcanzar la calidad y productividad,
las organizaciones deben contar con personas motivadas que se involucren en su

trabajo y reciban recompensas adecuadas por contribucion.

La calidad de vida en el trabajo (CVT) representa el grado en que los miembros
de la organizacion satisfacen sus necesidades personales en virtud de su actividad

en la organizacion. (pag. 289)

2.2.5.1. Principales factores que determinan la CVT

La preocupacion de la sociedad por la calidad de vida se dirige, desde hace poco,
a la situacion laboral como parte integrante de una sociedad compleja 'y un ambiente

heterogéneo.

La CVT asimila dos posiciones antagénicas: por un lado, las reivindicaciones de
los empleados en cuanto al bienestar y satisfaccion laboral; por otro; el interés de
las organizaciones en cuanto al efecto potencial que estos tienen en la productividad

y la calidad.
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2.2.6. Motivacion

El libro de Administracion: Una perspectiva global y empresarial de Koontz,

Weihrich y Cannice (2012) dicen:

La motivacion es un término general que se aplica a todo tipo de impulsos,
deseos, necesidades, anhelos y fuerzas similares. Decir que los gerentes motivan
a sus subordinados es decir que hacen cosas que esperan satisfard esos impulsos

y deseos, y que los inducirdn a actuar de la manera deseada.

George Odiorne, profesor de administracion, erudito y consultor experimentado,

recomienda lo siguiente para la automotivacion:

e Establezca su propia meta, y no la pierda de vista

e Fije sus objetivos a largo plazo con metas y acciones especificas a corto.

e Aprenda una actividad o funcion nueva cada afio

e Haga su trabajo algo diferente

e Desarrolle un area. Construya sobre sus fortalezas o desarrolle una de sus
debilidades para convertirla en fortaleza

e Dese realimentacién y recompensas

Segun Krech, Crutchfield y Ballachay dicen que existen tres premisas que

explican la conducta humana:

1. La conducta es producto de estimulos externos o internos. Existe una
casualidad en la conducta. Tanto la herencia como el ambiente influyen

decisivamente en el comportamiento de las personas.
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2. La conducta es motivada. Es decir, en toda conducta humana existe una
finalidad. La conducta no es causal ni aleatoria, sino que siempre se
orienta y dirige a un objetivo.

3. La conducta esta orientada a objetivos. En todo comportamiento existe
siempre un impulso, deseo, necesidad o tendencia, expresiones con que

se designan los motivos de conducta.

Por lo que podemos decir que la conducta no es espontanea ni esta exenta de

finalidad; siempre hay un objetivo explicito o implicito que la explica.

2.2.6.1 Uno de los primeros modelos de comportamiento: Teoria X y teoria Y
de McGregor

Como lo expresa Koontz, Weihrich y Cannice en su libro de Administracion: Una
perspectiva global y empresarial (2012), las teorias X y Y son dos series de
supuestos relativos a la naturaleza de las personas, y McGregor eligio estos
términos porque deseaba una terminologia neutral, sin connotacién de buenas y

malas.

Supuestos de la teoria X

Los supuestos tradicionales sobre la naturaleza de las personas, segun

McGregor, se incluyen en la teoria X como sigue:

e Los seres humanos promedio sienten un inherente desagrado por el
trabajo y lo evitaran si pueden.
e Por esta caracteristica humana de desagrado por el trabajo, habra que

obligar, controlar, dirigir y amenazar con castigos a la mayoria de las
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personas para que realicen un esfuerzo adecuado hacia el logro de los
objetivos organizacionales.

e Los seres humanos promedio prefieren que los dirijan, desean evitar la
responsabilidad, tienen relativamente poca ambicion y quieren seguridad

ante todo.

Supuestos de la teoria 'Y

Los supuestos de McGregor en su teoria Y son los siguientes:

e El gasto de los esfuerzos fisico y mental en el trabajo es tan natural como
el de jugar o descansar.

e EIl control externo y la amenaza de un castigo no son los Unicos medios
para generar el esfuerzo hacia los objetivos organizacionales.

e El grado de compromiso con los objetivos es proporcional al tamafio de las
recompensas asociadas a su logro.

e Los seres humanos promedio aprenden, en las condiciones apropiadas,
no solo a aceptar la responsabilidad, sino a buscarla.

e La capacidad de poner en practica un grado relativamente alto de
imaginacion, inventiva y creatividad en la solucibn de problemas

organizacionales se distribuye de manera amplia en la poblacion.

Es obvio que estas series de supuestos son en lo fundamental distintas: la teoria
X es pesimista, estatica y rigida; el control es primordialmente externo: impuesto al
subordinado por el superior. En contraste, la teoria Y es optimista, dinamica y

flexible, centrada en la autodireccion e integracion de las necesidades individuales
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con las demandas organizacionales. Es casi seguro que cada serie afectara la forma

en que los administradores realizan sus funciones y actividades gerenciales.

2.2.6.2. Teoria de la jerarquia de las necesidades de Maslow

Koontz, Weihrich y Cannice en su libro de Administracion: Una perspectiva global
y empresarial (2012) hablan que: la teoria de Maslow tienen un acomodo jerarquico
que asciende desde las inferiores hasta las superiores, y concluy6é que cuando se

satisface una serie de necesidades, éstas dejan de ser un motivador.

Las siguientes son las necesidades humanas basicas que Maslow colocé en

orden de importancia ascendente:

1. Necesidades fisiologicas: Se trata de las necesidades basicas para

sostener la vida humana, como alimento, agua, calor, abrigo y suefio.

2. Necesidades de seguridad: Las personas quieren estar libres de peligros

fisicos y del temor de perder el trabajo, las propiedades, los alimentos o el
abrigo.

3. Necesidades de afiliacion o aceptacion: Ya que las personas son entes

sociales, necesitan de un sentido de pertenencia, es decir, de ser
aceptadas por otros.

4. Necesidad de estima: Segun Maslow, una vez que las personas empiezan

a satisfacer su necesidad de pertenencia, tienden a querer ser tenidas en
alta estima, tanto por si, como por otros.

5. Necesidad de autorrealizacién: En la jerarquia de Maslow ésta es la

maxima necesidad, es el deseo de convertirse en lo que uno es capaz de

convertirse, maximizar el propio potencial y lograr algo.
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Imagen 19. Jerarquia de las necesidades de Maslow

Mecesidad de
autorrealizacion

Mecesidades de estima

Mecesidades de asociacion
0 aceptacion

Necesidades de seguridad

Necesidades fisiologicas

FUENTE: Imagen tomada del libro de Administracion: Una perspectiva global y empresarial (2012) de Koontz,
Weihrich y Cannice

2.2.6.3. Lateoria de ERG de Alderfer

De acuerdo conlo que menciona Koontz, Weihrich y Cannice en su libro
Administracién: Una perspectiva global y empresarial (2012) dicen que esta teoria
es similar a la jerarquia de las necesidades de Maslow; sin embargo, sélo tiene tres

categorias:

e Necesidades de existencia: Son similares a las necesidades basicas de

Maslow.

e Necesidades de relacidén: Relativas a relacionarse con otros de manera

satisfactoria.

e Necesidades de crecimiento: Se refieren al autodesarrollo, la creatividad,

el crecimiento y la competencia.
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2.2.6.4. Teoria de la motivacion- higiene de Herzberg

De acuerdo conlo que menciona Koontz, Weihrich y Cannice en su libro

Administracion: Una perspectiva global y empresarial (2012) plantean:

Frederick Herzberg y sus colaboradores modificaron de manera considerable el
enfoque de las necesidades de Maslow, y su investigacion propone encontrar una
teoria de dos factores de la motivacion, en donde estd manifiesta que los
insatisfactores no son motivadores, mientras que si lo son los satisfactores, los

cuales estan relacionados con contenido del trabajo. (pag. 393)

Imagen 20. Comparacion de las teorias de la motivacion de Maslow y
Herzberg

Jerarquia de las Teoria de dos factores
necesidades de Maslow de Herzberg
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2 Categoria
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2 Calidad de supervision
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@ Politicas y estilo
Seguridad E de direccion de
o la empresa
e Condiciones de trabajo
= .
Necesidades ‘g Seguridad en
fisioldgicas w ElserL“PILEU
alario

FUENTE: Imagen tomada del libro de Administracion: Una perspectiva global y empresarial (2012) de Koontz,
Weihrich y Cannice
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2.2.6.5. Teoria de la expectativa de la motivacion

De acuerdo con lo que menciona Koontz, Weihrich y Cannice en su libro
Administracion: Una perspectiva global y empresarial (2012) hacen referencia a

que:

El psicélogo Vroom, quien sostiene que puede motivarse a las personas a hacer
cosas para alcanzar una meta si estas creen en el valor de la meta y pueden ver

que lo que hacen los ayudara a lograrla.

En detalle, la teoria de la expectativa de Vroom indica que la motivacion de las
personas a hacer cualquier cosa estara determinada por el valor que da resultado
de su esfuerzo (ya sea positivo 0 negativo), multiplicado por la confianza que tienen

en que su esfuerzo ayudara materialmente a alcanzar una meta.
Fuerza = valor X expectativa

Donde la fuerza es la fortaleza de la motivacion de una persona, valor es la
fortaleza de la preferencia de un individuo por el resultado y expectativa es la

probabilidad de que una accién en particular lleve a un resultado deseado.

2.2.6.6. Modelo de motivacién de Porter y Lawler

De acuerdo con lo que menciona Koontz, Weihrich y Cannice en su libro

Administracion: Una perspectiva global y empresarial (2012) dicen:

La cantidad de esfuerzo (la fortaleza de la motivacion y la energia ejercida)
depende del valor de la recompensa mas la cantidad de energia que una persona

cree que re requiere y la probabilidad de recibir dicha recompensa. El esfuerzo
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percibido y la probabilidad de realmente obtener una recompensa son influenciados
por la experiencia del desempefio real.

Imagen 21. Modelo de motivacion de Porter y Lawler

Valor de las

recompensas 1
Recompensas
. ercibidas como
Capacidad de P e
- equitativas
realizar una tarea
especifica
k. . s
Recompensas A = Satisfaccion
intrinsecas
L -
Esfuerzo Cu mpllmlenzo
A de desemperio
Recompensas
extrinsecas
Percepcion de la
tarea requerida
Probabilidad
percibida de 2

esfuerzo—recompensa

FUENTE: Imagen tomada del libro de Administracion: Una perspectiva global y empresarial (2012) de Koontz,
Weihrich y Cannice

2.2.6.7. Teoria de la equidad

Tal como mencionan Koontz, Weihrich y Cannice en su libro Administracion: Una
perspectiva global y empresarial (2012) esta teoria dice que la motivacion esta
influida por el juicio subjetivo del individuo sobre lo justa que es la recompensa que

recibe en términos de recursos y en comparacion con las recompensas de otros.

Resultados de una persona Resultados de otra persona

Insumos de una persona B Insumos de otra persona
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Imagen 22. Teoria de la equidad

Insatisfaccion

ﬁﬁ;gmtp:t?;la —— Menor preduccién
Abandono de la
organizacion
Equilibrio o Recompensa Man.tenimi_enm del
desequilibrio equitativa —— mismo nw_eLde
de recompensas produccién

\ Trabajo mas intenso

Recompensa mas
que equitativa Desestimacion de la
recompensa

FUENTE: Imagen tomada del libro de Administracion: Una perspectiva global y empresarial (2012) de Koontz,
Weihrich y Cannice

2.2.6.8. Teoria del reforzamiento de Skinner

En el libro Administracion: Una perspectiva global y empresarial (2012) de

Koontz, Weihrich y Cannice dicen:

El psicologo B. F. Skinner, sostiene que puede motivarse a los individuos
mediante el disefio apropiado de su ambiente de trabajo y el elogio a su desemperio,

mientras que el castigo por un mal desempefio genera resultados negativos.

2.2.6.9. Teoria de las necesidades de la motivaciéon de McClelland

En el libro Administracion: Una perspectiva global y empresarial (2012) de

Koontz, Weihrich y Cannice plantean:

David C. McClelland dice que las necesidades motivadoras basicas son la de

poder, afiliacion y la del logro.
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Los tres impulsos (poder, afiliacion y logro) son importantes para la
administracion, pues deben reconocerse todos para que una empresa organizada

funcione bien.

Necesidad de poder

Las personas con una alta necesidad de poder se preocupan mucho por ejercer
influencia y control; en general, esos individuos buscan cargos de liderazgo y, a

menudo, son buenos conversadores, aunque también suelen discutir.

Necesidad de afiliacion

A las personas con alta necesidad de afiliaciébn por lo comun les gusta sentirse

amados y tienden a evitar el dolor de ser rechazados por un grupo social.

Necesidad de logro

Las personas con una alta necesidad de logro tienen el intenso deseo del éxito y

un temor igual de intenso al fracaso.
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CAPITULO 1lI

MARCO METODOLOGICO
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Este capitulo se caracteriza por dar un giro a la investigacion. Es donde se identifica
el tipo de enfoque y cada uno de los instrumentos utilizados durante el proceso de
investigacion. Ademas, se detallan los pasos y maneras en que se realizara el
estudio, con el objetivo de brindar una base soélida a los datos, informacién y

resultados que se obtendran.

3.1. TIPO DE ESTUDIO

Hernandez y otros, en su libro Metodologia de la investigacién (2014) dice que
la investigacion es un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que

se aplican al estudio de un fenémeno o problema.

Tanto el enfoque cuantitativo como el cualitativo llevan a cabo la observacion y
evaluacion de fendmenos, establecen suposiciones o ideas como consecuencia de
la observacién y evaluacion realizadas, demuestran el grado en que las
suposiciones o ideas tienen fundamento, revisan tales suposiciones o ideas sobre
la base de las pruebas o del andlisis, proponen nuevas observaciones y
evaluaciones para esclarecer, modificar y fundamentar las suposiciones e ideas o

incluso para generar otras.

Sin embargo, aunque las aproximaciones cuantitativa y cualitativa comparten

esas estrategias generales, cada una tiene sus propias caracteristicas.
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3.2. ENFOQUE CUANTITATIVO

Hernandez y otros, en su libro Metodologia de la investigacion (2014) sostiene

que:

El enfoque cuantitativo es secuencial y probatorio. Parte de una idea que va
acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de investigacion,
se revisa la literatura y se construye un marco o una perspectiva teérica. De las
preguntas se establecen hipétesis y determinan variables; se traza un plan para
probarlas (disefio); se miden las variables en un determinado contexto; se analizan
las mediciones obtenidas, utilizando métodos estadisticos, y se extrae una serie de

conclusiones respecto de la o las hipotesis. (pag. 04)

3.3. ENFOQUE MIXTO
Hernandez y otros, en su libro Metodologia de la investigacion (2014) dice que:

Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos,
empiricos y criticos de investigacion e implican la recoleccion y el analisis de datos
cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusién conjunta, para
realizar inferencias producto de toda la informacién recabada y lograr un mayor

entendimiento del fendmeno bajo estudio. (pag. 534)

3.4 ENFOQUE CUALITATIVO

De acuerdo al libro Metodologia de la investigacion (2014) de Hernandez y otros

conceptualizan este enfoque de la siguiente forma:
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Utiliza la recoleccion y analisis de los datos para afinar las preguntas de
investigaciébn o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion.
También se guia por areas o temas significativos de investigacion. Sin embargo, en
lugar de que la claridad sobre las preguntas de investigacion e hipotesis preceda a
la recoleccion y el andlisis de los datos, los estudios cualitativos pueden desarrollar
preguntas e hipotesis antes, durante o después de la recoleccion y el analisis de los

datos. (pag. 7)

Figura 11. Proceso cualitativo

Fase 1 R Fase 2 . Fase 3
Fase 9 . Idea > Planteamiento , Inrnersliﬂn inicial en
Elaboracidn del del problema el campo l
reporte de resultados o L n Fase 4
e Y [
; : — (oncepcion del
I ———— literatura existente = ———_ 4 diseio del estudio
. (marco de referencia)
Fase 8 P AN I
Interpretacion e 4 / w  Fase6
resultados : n - Fase 5
. Recoleccidn y . o
Fase 7 de los datas ¢ Definicion de la muestra |_r||c|al
. del estudio y acceso a ésta
Analisis 4 4
de los datos -

Fuente: Elaboracién propia. Informacion tomada del libro metodologia de la investigacion (2014) de Hernandez.
R, Fernandez. C, Batista. P

3.4.1 Esencia de la investigacién cualitativa

Tal como lo menciona Hernandez y otros. en su libro Metodologia de la
investigacion (2014). El enfoque cualitativo se selecciona cuando el proposito es
examinar la forma en que los individuos perciben y experimentan los fendbmenos
gue los rodean, profundizando en sus puntos de vista, interpretaciones y

significados.
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El enfoque cualitativo es recomendable cuando el tema del estudio ha sido poco
explorado o no se ha hecho investigacion al respecto en ningun grupo social
especifico. (pag. 358)

De acuerdo con lo nombrado anteriormente esta investigacion es cualitativa ya
que tiene resultados numéricos e informacién que brindan los colaboradores

mediante el instrumento aplicado.

3.5. TIPO DE INVESTIGACION

De acuerdo con lo que menciona Hernandez et al., en su libro Metodologia de la

investigacion (2014) una investigacion es exploratoria cuando:

El objetivo es examinar un tema o problema de investigacion poco estudiado, del
cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes y es descriptivo cuando
buscar especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas,
grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta
a un andlisis. (pag. 98)

Por lo tanto, esta investigacion es descriptiva exploratoria ya que nunca se he
realizado un estudio acerca del impacto productivo que tiene el teletrabajo y bien

por medio de un instrumento estadistico se analizara como aplican el teletrabajo.
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3.6. METODOS DE INVESTIGACION

Es el proceso sistematico y lo6gico que se lleva a cabo con la finalidad de
recolectar informacién, analizarla y reflejar los resultados obtenidos, definiendo

cada aspecto por considerar para la obtencion de los datos.

Hernandez et al., en su libro Metodologia de la investigacién (2014), definen la
investigacibn como un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que

se aplican al estudio de un fenémeno. (pag. 4)

3.6.1. Sujetos

Es la definicion de quienes son las personas, objetos de estudio, también se le
conoce como poblacion o universo, segun Barrantes en su libro de Investigacion:
Un camino al conocimiento (2013) dice que los sujetos son todas aquellas personas
fisicas, o corporativas que brindaran informacion. Debe expresarse con claridad cudl
es la poblacion o universo (pueden ser uno o varios) y la muestra (si se utilizara) en

cada uno.

Los sujetos de estudio estan conformados por los colaboradores del

departamento tecnologia de informacion (T1) del area de sistemas.

Por razones de confidencialidad la identidad de los sujetos de estudio, no se
solicitara el nombre, esto con el fin de que los mismos sientan la libertad y
comodidad de expresar con total seguridad cualquier situacion o actitud que les
incomode dentro del area de trabajo, por lo cual Unicamente se utilizardn datos

cuantificables para demostrar los resultados de la investigacion que se realizara.
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3.7. FUENTES DE INFORMACION

De acuerdo con Barrantes en su libro de investigacion: un camino al conocimiento
(2013), nos dice que las fuentes de informacién son cuando provienen de un
material y no de una persona fisica, podemos referirnos a expedientes, anunciados,

archivos, publicaciones perioddicas, entre otros.

Bernal en su libro metodologia de la investigacion, citando a Cerdas, distingue
dos tipos basicos de fuentes de informacion: las primarias y las secundarias, quien
dice que las primarias son todas aquellas de las cuales se obtiene informacién
directa, es decir de donde se origina la informacion. Esta fuente son las personas,

las organizaciones, los acontecimientos, el ambiente natural, entre otros.

Y, por otro lado, las secundarias son todas aquellas que ofrecen informacién
sobre el tema que va a investigarse, pero que no son la fuente original de los hechos

o las situaciones, sino que solo los referencian.

Las principales fuentes secundarias para la obtencién de la informacion son los
libros, las revistas, los documentos escritos (en general, todo medio impreso), los

documentales, los noticiaros y los medios de informacion.

3.7.1 Fuentes primarias

Hernandez et al., en su libro Metodologia de la investigacion (2014) sefiala como

fuentes primarias:

Las referencias o fuentes primarias proporcionan datos de primera mano, pues
se trata de documentos que incluyen los resultados de los estudios

correspondientes. Ejemplos de éstos son: libros, antologias, articulos de
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publicaciones periodicas, monografias, tesis y disertaciones, documentos oficiales,
reportes de asociaciones, trabajos presentados en conferencias o seminarios,
articulos periodisticos, testimonios de expertos, documentales, videocintas en

diferentes formatos, foros y paginas en internet, entre otros.

Dice que las fuentes primarias son aquellos datos que no han sido recogidos ni
elaborados de antemano. En este caso es necesario realizar todo un proceso de
obtencién de informacion, con el propdsito especial de satisfacer las necesidades

de la investigacion.

En esta investigacion se determina dentro de las fuentes primarias a los
colaboradores de Tl del area de sistemas que se les aplicara la encuesta. El
instrumento es aplicado con el fin de poder investigar los aspectos relacionados al
teletrabajo y asi poder desarrollar el tema ampliamente, como las entrevistas e

informacion documental sobre el tema.

3.7.2. Fuentes secundarias

Hernandez et al., en su libro Metodologia de la investigacion (2014); fuentes de
conocimiento para nuevas tecnologias aplicadas a la educacion. Contienen
informacion primaria, sintetizada y reorganizada. Estan especialmente disefiadas
para facilitar y maximizar el acceso a las fuentes primarias o a sus contenidos.
Componen la coleccion de referencia de la biblioteca y facilitan el control y acceso

a las fuentes primarias.

Se debe hacer referencia a ellas cuando no se pueda utilizar una fuente primaria
por una razén especifica, cuando los recursos son limitados y cuando la fuente es

confiable.



149

Hernandez et al., en su libro Metodologia de la investigacion (2014) nombra que;
el proceso de obtencion de informacion secundaria es normalmente menos costosa
y mas rapida y sencilla que el proceso de obtencion de informacion primaria. Por lo
gue es conveniente agotar previamente las fuentes secundarias antes de utilizar las

primarias.

Se debe hacer referencia a ellas cuando no se puede utilizar una fuente primaria
por una razén especifica, cuando los recursos son limitados y cuando la fuente es
confiable. La utilizamos para confirmar nuestros hallazgos, ampliar el contenido de
la informacion de una fuente primaria y para planificar nuestros estudios. En esta

investigacion se han utilizado como fuentes secundarias los siguientes medios:

e Articulos

e Libros

e Se consultan diversos documentos de la organizacion referentes a la
estructura organizacional, mision, politicas, estudios previos sobre el

teletrabajo en el area de IT sistemas.

3.8. POBLACION Y MUESTRA

Segun Méndez y Sandoval en su libro de investigacion. Fundamentos y
Metodologia (2011); es el procedimiento de investigacién propuesto para estudiar

la totalidad de los elementos de una poblacion universo.

La poblacién se refiere el conjunto de individuos, objetos o0 medida que posee

algunas caracteristicas comunes observables en un lugar y en un momento
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determinado. Cuando se vaya a llevar a cabo alguna investigacion debe tomarse en

cuenta algunas caracteristicas esenciales al seleccionar la poblacion bajo estudio.

3.8.1. Poblaciéon

Una vez definidos los sujetos de estudio, se procedera a delimitar la poblacion,
misma que se define segun Hernandez et al., en su libro Metodologia de la
investigacion (2014); conjunto de todos los casos concuerdan con determinadas

especificaciones. (pag. 174)

Para esta investigacion se contara con una poblacion de 11 colaboradores del

departamento Tl del &rea de sistemas de la siguiente manera:

Cuadro 7. Cantidad de colaboradores del departamento

DEPARTAMENTO HOMBRES MUJERES TOTAL

Tl SISTEMAS 10 1 11

FUENTE: Elaboracion propia, informacion tomada del departamento de IT sistemas y finanzas. (2017)

3.8.2. Muestra

Bajo este mismo esquema y como seguimiento al proceso de investigacion que
debe efectuarse, habiendo determinado la poblacion en estudio, posee igual
importancia la definicion de la muestra; Hernandez et al., en su libro Metodologia
de la investigacion (2014), nos dice que la muestra es un subgrupo de la poblacion,
y para seleccionar la muestra se debe delimitar las caracteristicas de la poblacion.
(pag. 175)

Para esta investigacion no se considera muestra porque se trabajé con la mayoria

de poblacién, es decir se aplicé un censo.
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3.9. DEFINICION DE INSTRUMENTOS

Toda medicion, y por lo tanto el instrumento de recoleccion de datos utilizado

para esa medicion, deben reunir dos requisitos esenciales: confiabilidad y validez.

Segun GoOmez (2014), en su libro Introduccion a la metodologia de la
investigacion cientifica plantea que un instrumento de medicién adecuado es aquel
gue registra datos observables que representan verdaderamente los conceptos o
las variables que el investigador tiene en mente. En términos cuantitativos capturo

lo que realmente quiero capturar. (pag.122)

Los instrumentos permiten medir las variables de la investigacion y conocer los
datos estadisticos recolectados con la informacion necesaria para desarrollar la

etapa de andlisis de datos.

Segun Hernandez et al., en su libro Metodologia de la investigacién (2014), dice
gue una vez que seleccionamos el disefio de investigacion apropiado y la muestra
adecuada, de acuerdo con nuestro problema de estudio, la siguiente etapa es la
recoleccion de datos pertinentes sobre los atributos, conceptos o variables de las

unidades de analisis o casos.

Recolectar los datos implica elaborar un plan detallado de procedimientos que
nos conduzcan a reunir datos con un propésito especifico. Este plan incluye

determinar:

a. ¢Cudles son las fuentes de donde se obtendran los datos? Es decir, los datos
van a ser proporcionados por personas, se produciran de observaciones o se

encuentran en documentos, archivos, bases de datos, entre otros.
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b. ¢En donde se localizan tales fuentes? Regularmente, en la muestra
seleccionada, pero es indispensable definir con precision.

C. ¢A través de qué medio o método vamos a recolectar los datos? Esta fase
implica elegir uno o varios medios y definir los procedimientos que
utilizaremos en la recoleccion de los datos. EI método o métodos deben ser
confiables, véalidos y objetivos.

d. Una vez recolectados, ¢ de qué forma vamos a prepararlos para que puedan

analizarse y respondamos al planteamiento del problema?

Este tipo de investigacion necesita desarrollar un método de recoleccion de
datos, porque anteriormente se citd como una limitante el hecho de la inexistencia
de este tipo de andlisis realizados previamente en la institucién; por lo que no se

cuenta con un antecedente de algun instrumento utilizado para este fin.

3.9.1. Cuestionario

De acuerdo con lo que menciona Hernandez y otros en su libro Metodologia de
la investigacion (2014); un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas

respecto de una o mas variables a medir. (pag. 217)

Segun César Augusto Bernal en su metodologia de la investigacion:
Administracién, economia, humanidades y ciencias sociales (2015), un cuestionario
es un conjunto de preguntas disefiadas para generar los datos necesarios, con el
propésito de alcanzar los objetivos del proyecto de investigacion. Este permite

estandarizar y uniformar el proceso de recopilacion de datos. (pag. 250)

El cuestionario cuenta con 35 preguntas, las cuales 30 son cerradas y 5 son

abiertas. La intencion de esta herramienta es que nos permite realizarla por varios
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medios, ya sea que se va a enviar por correo electronico o entregado de forma
personal a cada trabajador, con el fin de que el mismo sea completado
detalladamente con la informacion que se solicita, buscando que los colaboradores
se sientan con la libertad de responder y comentar todo aquello que consideren
necesario. La ventaja de utilizar este instrumento es que nos facilita la recoleccion

de la informacion de manera rapida y concisa.

3.9.2. Validacién de instrumentos

Bernal en su libro Metodologia de Investigacion (2015), habla de que toda
medicidbn o instrumento de recoleccion de datos debe reunir dos requisitos

esenciales: confiabilidad y validez. Por lo que se puede analizar lo siguiente:

e Confiabilidad: La confiabilidad de un cuestionario se refiere a la consistencia

de las puntuaciones obtenidas por las mismas personas, cuando se
examinan en distintas ocasiones con los mismos cuestionarios.

e Instrumento de medicion: Es valido cuando mide aquello para lo cual esta

destinado. O, como afirma Anastasi y Urbina, la validez tiene que ver con lo
gue mide el cuestionario y bien cuan bien lo hace. La validez indica el grado
con que pueden inferirse conclusiones a partir de los resultados obtenidos.

(pags. 247- 248)

De acuerdo con lo citado, puede confirmarse que el instrumento cuestionario,
utilizado para la recoleccion de datos cumple con los dos aspectos desarrollados, el
mismo brinda seguridad al investigador que la informacién permitird cumplir con los

objetivos planteados en la investigacion.
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También se utilizard un reporte de cumplimiento de tiempos de tarea y

satisfaccion del cliente suministrado por la gerencia.

3.9.3. Operacionalizacion de variables

Barrantes en su libro de investigacion: Un camino al conocimiento (2013), nos
dice que una variable es cualquier hecho, caracteristica, o fenémeno que varia, que

toma diferentes valores.

En este punto, se indicaran las variables a considerar para la recoleccion y
medicion de los datos que permitirdn lograr los objetivos de estudio, las cuales se
definirhn de acuerdo con su conceptualizacidn, operacionalizacion e

instrumentalizacion.
La operacionalizacion se evaluara de la siguiente manera:

e Excelente: Para aquellos casos donde la frecuencia relativa sea menor a 30.

e Muy Bueno: Para aquellos casos donde la frecuencia relativa sea menor a
50 y mayor a 30.

e Bueno: Para aguellos casos donde la frecuencia relativa sea menor a 60 y
superior a 50.

e Malo: Para aquellos casos donde la frecuencia relativa sea superior a 60.
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

una empresa privada
dedicada a la produccién
de café y chocolates para
el departamento de

TECNOLOGIA DE LA
INFORMACION  del

area de Sistemas

trabajo, que consiste en
el desempefio de la
actividad profesional sin
la presencia fisica del
trabajador en la
empresa durante una
parte importante de su
horario laboral, por uno
0 mas jornadas

laborales.

frecuencia relativa sea
menor a 30.

Muy Bueno: Para
aguellos casos donde la

frecuencia relativa sea
menor a 50 y mayor a 30.

Bueno: Para aquellos
casos donde la
frecuencia relativa sea
menor a 60 y superior a
50.

Malo:

Para aquellos

casos donde la
frecuencia relativa sea

superior a 60.

Objetivos Variables | Indicadores | Conceptualizacion | Operacionalizacion | Instrumentalizacién
especificos
Identificar el procedimiento | Teletrabajo Procedimiento Forma  flexible  de | Excelente: Para | Cuestionario aplicado a
. . o aguellos casos donde la
del teletrabajo que aplica organizacion del

los trabajadores del
departamento de TI del
area de sistemas de la

pregunta 7 ala 9.




156

Evaluar la productividad de
los teletrabajadores de
acuerdo al cumplimiento de
Ordenes de trabajo a
tiempo, atencion de
emergencia a tiempo
(menos de 24 horas) y
evaluaciones de
satisfaccion del cliente por

ordenes de trabajo.

Productividad

Desempefio
Atencion de
ordenes de
trabajo y
clasificadas
como
emergencia
(menos de 24
horas)
Satisfaccién del
cliente por

oérdenes de

trabajo

Cociente

produccion-

insumos dentro de un

periodo,

la calidad

considerando

Excelente: Para
aquellos casos donde la
frecuencia relativa sea
menor a 30.

Muy Bueno: Para
aquellos casos donde la

frecuencia relativa sea
menor a 50 y mayor a 30.

Bueno: Para aquellos
casos donde la
frecuencia relativa sea
menor a 60 y superior a
50.

Malo:

Para aquellos

casos donde la
frecuencia relativa sea

superior a 60.

Cuestionario aplicado a

los trabajadores del
departamento de TI del
area de sistemas de la
pregunta 10 ala 17.

Reporte de cumplimiento
de tiempos de tarea y
satisfaccion del cliente
suministrado  por la

gerencia.
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Determinar si el teletrabajo
ha influido en la calidad de
vida de los colaboradores

del departamento de
TECNOLOGIA DE LA

INFORMACION.

Calidad

vida

de

Bienestar

Satisfaccion

laboral

Condiciones fisicas,
sociales y psicolégicas
forman parte del

ambiente laboral.

Excelente: Para aquellos

casos donde la
frecuencia relativa sea
menor a 30.

Muy Bueno: Para

aguellos casos donde la
frecuencia relativa sea
menor a 50 y mayor a 30.

Bueno: Para aquellos
casos donde la
frecuencia relativa sea

menor a 60 y superior a
50.

Malo: Para aquellos
casos donde la
frecuencia relativa sea

superior a 60.

Cuestionario aplicado a
los trabajadores  del
departamento de TI del
area de sistemas de la

pregunta 18 a la 22.
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Identificar las ventajas y

desventajas que se han

tenido después de Ia
implementacion del
teletrabajo para la
organizacion y los

colaboradores.

Ventajas y
desventajas

gue tienen los
colaboradores
y organizacion
al aplicar

teletrabajo

Equilibrio entre
la vida familiar y
social

Evitar el
desplazamiento
Menor
identificacién del
trabajador con la

empresa

Una ventaja es una
superioridad o una
mejoria de algo o
alguien respecto de otra
cosa O persona y una
desventaja es aquella
situacion de inferioridad
en gue se encuentra una

persona O una cosa con

respecto a otra.

Excelente: Para aquellos

casos donde la
frecuencia relativa sea
menor a 30.

Muy Bueno: Para

aquellos casos donde la
frecuencia relativa sea
menor a 50 y mayor a 30.

Bueno: Para aquellos
casos donde la
frecuencia relativa sea

menor a 60 y superior a
50.

Malo: Para aquellos
casos donde la
frecuencia relativa sea

superior a 60.

Cuestionario aplicado a

los trabajadores  del
departamento de TI del
area de sistemas de la

pregunta 23 a la 33.

Elaborar una propuesta de
mejora en relacion con la
del

teletrabajo en una empresa

implementacién

privada dedicada a la
produccion de café vy

chocolates.

FUENTE: Elaboracién propia. Agosto 2017
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS
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4.1 Andlisis e interpretacion de datos

Para cumplir a cabalidad con los objetivos establecidos en la presente
investigacion, se procedi6é a efectuar un cuestionario que consta de 33 preguntas,
gue pretenden, ademas de conocer la situacién actual sobre como aplican el
teletrabajo y qué impacto productivo tiene el mismo en los colaboradores del area

de sistemas de tecnologia de informacion.

Para la presentacion de los resultados, se utilizardn cuadros estadisticos y

gréaficos con el fin de resumir los datos en estudio.

4.2 Codificacion y tabulacion de la informacion

Segun Flick en su libro Introduccion a la investigacion cualitativa (2012), plantea

lo siguiente sobre la codificacion:

La codificacion es el procedimiento de analizar los datos que se han recogido

para desarrollar una teoria fundamental. (pag. 193)

También consiste en asignar a todos y a cada uno de los tipos de respuesta del
cuestionario o del documento de observaciéon un digito o nUmero que represente a

dicha respuesta en un soporte informético, un célculo estadistico, entre otros.

La tabulacion de los datos es el recuentro del nimero de respuestas que ha
tenido una pregunta y su presentacion en tablas. Consiste en resumir los datos en
una tabla que sustituya la masa de datos dificilmente manejable, por una
representacion ordenada de estos, que facilite su uso. La tabulacion no tiene un fin

en si misma, sino que es el medio que permite al investigador tener una vision
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de conjunto de la informacién de todos los cuestionarios, al convertir estos en datos

homogéneos que posteriormente serdn objeto de analisis.

De acuerdo conlo que se indica anteriormente, el instrumento que se utilizard en
la presente investigacion es el cuestionario, mismo que se caracteriza por contener
una serie de preguntas cerradas que son aquellas en las que las respuestas son
delimitadas por las opciones que brinde el investigador, o abiertas, conocidas por la
infinidad de respuestas que se pueden brindar en razén de que no tienen

delimitacién alguna.

En este caso se utilizaran ambos tipos de preguntas enfocadas al estudio de las
variables previamente establecidas, no obstante, se brindara un espacio para
observaciones con el objetivo de poder explicar y analizar de forma alin mas extensa
las respuestas proporcionadas por los colaboradores del area de sistemas de

TECNOLOGIA DE LA INFORMACION.

Una vez aplicados los cuestionarios a la muestra seleccionada, se procedié a
elaborar una base de datos en Excel con el fin de contar con la informacion
agrupada para posteriormente mostrarla de forma gréfica y en tablas dentro del

presente estudio.

4.3 Tipos de graficos

Los graficos son considerados como representaciones visuales de datos
relevantes, que pueden incluir diversos tipos de formas y figuras para una

presentacion objetiva y sistematizada de la situacién real de la organizacion.
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De acuerdo con Hernandez en su libro Metodologia de la investigacion (2014),
dice que la recoleccion de datos resulta fundamental, solamente que su propdésito
es medir variables para llevar a cabo inferencias y analisis estadistico. Los datos se
recolectan con la finalidad de analizarlos y comprenderlos, y asi responder a las

preguntas de investigacion y generar conocimientos.

La recoleccion de datos ocurre en los ambientes naturales y cotidianos de los
participantes o unidades de analisis. Primero se debe de recolectar todos los datos

y posteriormente se analizan.

A continuacion se indican los resultados de los datos recolectados luego de la
aplicaciéon del instrumento a once colaboradores del area de sistemas de
TECNOLOGIA DE LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccién

de café y chocolates de la sede de Heredia.

Las preguntas iniciales del instrumento aplicado pretenden dar a conocer
aspectos generales de los colaboradores entrevistados con el objetivo de contar con

una vision mas amplia de sus necesidades de acuerdo con sus caracteristicas.
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Tabla 1. Género

Descripcion Distribucién Colaboradores Porcentaje
Género Masculino 10 91%
Femenino 1 9%
Total 11 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucion. Setiembre, 2017

Grafico 1. Género

PREGUNTA 1. GENERO

B Masculino HEFemenino

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucién. Setiembre, 2017

La primera pregunta, se refiere a la cantidad de personal subdividido de acuerdo
con su género. Al respecto, la mayoria son masculinos con una representacion del

91% y un 9% corresponde a mujeres.
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Tabla 2. Edad
Descripcioén Distribucion Colaboradores Porcentaje
De 18 a 25 afios 0 0%
De 26 a 35 afios 3 27%
De 36 a 45 afios 6 55%
Edad
De 46 a 55 afios 2 18%
De 55 afios en adelante 0 0%
Total 11 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucion. Setiembre, 2017

Gréfico 2. Edad

PREGUNTA 2. EDAD

W 18 a 25 aios M 26 a 35 afios W 36 a 45 afios

46 a 55 anos M 55 afos en adelante

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccién de café de la sede del Centro de Distribucion.
Setiembre, 2017
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La segunda pregunta se refiere a la edad de los colaboradores del area de
sistemas de TECNOLOGIA DE LA INFORMACION de una empresa dedicada a la
producciéon de café y chocolates. Como resultado se obtuvo que un 0% de la
muestra seleccionada no tienen de 18 a 25 afios ni 55 afios en adelante, un 27%
de 26 a 35 afos, un 55% de 36 a 45 afios y un 18% de 46 a 55 afios; es decir, la

mayoria de colaboradores tienen entre los 36 a 45 afios de edad.

Tabla 3. Antigliedad en la compaifiia

Descripcion Distribucioén Colaboradores Porcentaje
De 1 a 5 afios 1 9%
De 6 a 10 afios 7 64%
De 11 a 15 afios 3 27%
Antigluedad
De 16 a 20 afios 0 0%
De 21 a més afios 0 0%
Total 11 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucién . Setiembre, 2017
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Gréfico 3. Antigiedad en la compafia

PREGUNTA 3. ANTIGUEDAD

1a5afios M6a10afios M11a 15 afios W16 a 20 afios W21 a mas afios

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccién de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucion. Setiembre, 2017.

La tercera interrogante se refiere a la cantidad de afios que tienen los
colaboradores de laborar en Britt, aspecto relevante para conocer cOmo se sienten
laborando para la organizacion. Se obtuvieron los siguientes resultados; un 9%
tienen de 1 a 5 afios de laborar en la organizacion, un 64% tienen de 6 a 10 afios,
un 27% tiene de 11 a 15 afios y un 0% no ha llegado a cumplir de 16 en adelante

afos en la organizacion.
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Tabla 4. Area
Colaboradores Porcentaje
Sistemas 11 100%
Soporte 0 0%
Infraestructura 0 0%
Total 11 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento
TECNOLOGIA DE LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccién de café y chocolates
de la sede del Centro de Distribucién. Setiembre, 2017

Grafico 4. Area

PREGUNTA 4. AREA

W Sistemas Soporte M Infraestructura

0%

100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucioén.. Setiembre, 2017.

Con la pregunta numero cuatro nos damos cuenta que el 100% de los

colaboradores labora en el area de sistemas.
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Tabla 5. Localidad

Localidad Colaboradores Porcentaje
Oficinas Centrales 0 0%
Centro de 11 100%
Distribucién
Zona Franca 0 0%
Total 11 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento
TECNOLOGIA DE LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccién de café y chocolates
de la sede del Centro de Distribucion. Setiembre, 2017

Gréafico 5. Localidad

PREGUNTA 5. LOCALIDAD

Oficinas centrales W Centro de distribucion W Zona Franca

0%

100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucién. Setiembre, 2017.

De acuerdo con los resultados, un 100% de colaboradores del area de sistemas

laboran en la localidad del Centro de Distribucion.
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Tabla 6. Aplica teletrabajo

Teletrabajo Colaboradores Porcentaje
Si 9 82%
No 0 0%
Ocasionalmente 2 18%
Total 11 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento
TECNOLOGIA DE LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccién de café y chocolates
de la sede del Centro de Distribucién. Setiembre, 2017

Gréfico 6. Aplica teletrabajo

PREGUNTA 6. APLICA TELETRABAIJO

HSi ENo Ocasionalmente

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucion. Setiembre, 2017.

Con esta pregunta los colaboradores reflejaron que un 82% realiza teletrabajo y

solo un 18% realiza teletrabajo ocasionalmente.
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Tabla 7. La organizacion le otorgo un contrato de teletrabajo que lo respalde
y se le indiquen los compromisos que debe tener a la hora de aplicarlo

Opcién ‘ Colaboradores Porcentaje
Si 0 0%
No 11 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccién de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucion. Setiembre, 2017.

Gréfico 7. La organizacion le otorg6 un contrato de teletrabajo que lo respalde
y se le indiquen los compromisos que debe tener a la hora de aplicarlo

PREGUNTA 7. LA ORGANIZACION LE OTORGO UN
CONTRATO DE TELETRABAJO QUE LO RESPALDE Y SE LE
INDIQUEN LOS COMPROMISOS QUE DEBE TENER A LA

HORA DE APLICARLO

HSi mNo

0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucién. Setiembre, 2017.

Con esta pregunta nos damos cuenta que el teletrabajo no lo aplican con un
respaldo hacia el colaborador, donde se le dejen claro las condiciones por
considerar, ya que un 100% de colaboradores indic6 que no les entregaron un

contrato.
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Tabla 8. La gerencia establece objetivos y tiempos requeridos para la
ejecucion de las distintas tareas cuando aplica teletrabajo

Colaboradores Porcentaje

Si 4 36%

No 7 64%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccién de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribuciéon . Setiembre, 2017.

Gréfico 8. La gerencia establece objetivos y tiempos requeridos para la
ejecucion de las distintas tareas cuando aplica teletrabajo

PREGUNTA 8. LA GERENCIA ESTABLECE OBJETIVOS Y
TIEMPOS REQUERIDOS PARA LA EJECUCION DE LAS
DISTINTAS TAREAS CUANDO APLICA TELETRABAIJO

Si mNo

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccién de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucién. Setiembre, 2017.

Con esta interrogante se da inicio a la investigacién sobre el teletrabajo; por lo
cual se les consulté si la gerencia les establece objetivos y tiempos requeridos para

la ejecucion de las distintas tareas cuando aplican teletrabajo.

Ante ello, un 64% indicé que no y un 36% que si.
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Tabla 9. Recibe algun tipo de feedback en comparacién de resultados entre el modelo
de trabajo presencial y el teletrabajo

Opcién ‘ Colaboradores Porcentaje
Si 0 0%
No 11 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucion . Setiembre, 2017.

Grafico 9. Recibe algun tipo de feedback en comparaciéon de resultados entre
el modelo de trabajo presencial y el teletrabajo

PREGUNTA 9. RECIBE ALGUN TIPO DE FEEDBACK EN
COMPARACION DE RESULTADOS ENTRE EL MODELO
DE TRABAJO PRESENCIAL Y EL TELETRABAIJO

mSI mNO

0%

100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucion. Setiembre, 2017.

Con esta pregunta nos damos cuenta que el 100% de la poblacion de muestra
indica que no reciben algun tipo de feedback en comparacién de resultados entre el

modelo de trabajo presencial y el teletrabajo.
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Tabla 10. Considera que una persona es mas productiva cuando la evaluacion
de desempefio estad dada por el cumplimiento de objetivos, y no por asistir
presencialmente a una oficina en un horario establecido

Colaboradores Porcentaje
Si 9 82%
No 2 18%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccién de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucion. Setiembre, 2017.

Grafico 10. Considera que una persona es mas productiva cuando la
evaluacion de desempefio estd dada por el cumplimiento de objetivos y, no
por asistir presencialmente a una oficina en un horario establecido

PREGUNTA 10. CONSIDERA QUE UNA PERSONA ES MAS PRODUCTIVA
CUANDO LA EVALUACION DE DESEMPENO ESTA DADA POR EL
CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS Y, NO POR ASISTIR PRESENCIALMENTE
A UNA OFICINA EN UN HORARIO ESTABLECIDO

SI mNO

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucion. Setiembre, 2017.

En la interrogante 10 se les consulté si consideran que una persona es mas

productiva cuando la evaluacién de desempefio esta dada por el cumplimiento de
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objetivos y, no por asistir presencialmente a una oficina en un horario establecido y

la respuesta fue que un 18%, lo considera como no y un 82% si lo considera.

Dentro de los que respondieron que si se obtuvieron respuestas abiertas como

se indican:

Porque al trabajar por objetivos, la persona se enfoca mas en completarlos
que en estar presente en un lugar especifico cumpliendo un horario.
Incluso, al no tener que trasladarse a un lugar de trabajo, hace que el
colaborador, incluso haga un tiempo extra por completar su trabajo. Se
siente mas comodo y los niveles de estrés son menores por el tema de
transportarse a una oficina.

Otra de las respuestas que brindaron es que el hecho de asistir de acuerdo
con un horario establecido no significa que la persona vaya a trabajar. En
cambio, el trabajo orientado a resultados deja que el personal se organice
a su manera y pueda realizar las tareas necesarias en los momentos que

mejor le quedan.

Dentro de las dos respuestas que se obtuvieron como no, indican:

Si es mejor por objetivos (no tiene que ser teletrabajo para ser por
objetivos), pero no desde la casa, por lo menos me cuesta mucho
concentrarme desde la casa, mucho mas distractores que en la oficina.

Otra respuesta es que el asistir a la oficina o no, no hace que una persona
sea mas productiva, ya que el cumplimiento de objetivos debe darse en la

oficina o fuera de ella.
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Tabla 11. Esta de acuerdo en que un trabajador concentrado en el logro de
metas definidas y disfrutando de un mayor balance entre su vida laboral y
personal es mas productivo

Opcién Colaboradores Porcentaje
Si 11 100%
No 0 0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccién de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucion . Setiembre, 2017.

Gréfico 11. Esta de acuerdo en que un trabajador concentrado en el logro de
metas definidas y disfrutando de un mayor balance entre su vida laboral y
personal es mas productivo

PREGUNTA 11. ESTA DE ACUERDO EN QUE UN
TRABAJADOR CONCENTRADO EN EL LOGRO DE
METAS DEFINIDAS Y DISFRUTANDO DE UN MAYOR
BALANCE ENTRE SU VIDA LABORAL Y PERSONAL ES
MAS PRODUCTIVO

si @no

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucién. Setiembre, 2017.
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En esta pregunta se les consulté si estaban de acuerdo en que un trabajador
concentrado en el logro de metas definidas y disfrutando de un mayor balance entre
su vida laboral y personal es més productivo y un 100% de la poblacién respondio

gue si.

Tabla 12. Cuando hace teletrabajo se siente mas productivo que cuando esta
en la oficina

Colaboradores Porcentaje
Si 11 100%
No 0 0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccién de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucion. Setiembre, 2017.

Grafico 12. Cuando hace teletrabajo se siente méas productivo que cuando
esté en la oficina

PREGUNTA 12. CUANDO HACE TELETRABAJO SE SIENTE
MAS PRODUCTIVO QUE CUANDO ESTA EN LA OFICINA

Hsi Eno

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucion. Setiembre, 2017.
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En la interrogante se les preguntd, si cuando hacen teletrabajo se sienten mas
productivos que cuando estan en la oficina y un 64% respondieron que si mientras

gue un 36% no lo considera asi.

Tabla 13. Las veces que ha estado de teletrabajo, le han asignado 6rdenes de
emergenciay las ha sabido responder en menos de 24 horas

Opcién Colaboradores Porcentaje
Si 11 100%
No 0 0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccién de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucion . Setiembre, 2017.

Gréfico 13. Las veces que ha estado de teletrabajo, le han asighado 6rdenes
de emergenciay las ha sabido responder en menos de 24 horas

PREGUNTA 13. LAS VECES QUE HA ESTADO DE
TELETRABAJO, LE HAN ASIGNADO ORDENES DE
EMERGENCIAY LAS HA SABIDO RESPONDER EN MENOS
DE 24 HORAS

Hsi Wmno

0%

100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucion. Setiembre, 2017.
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En esta interrogante se les preguntd si las veces que han estado de teletrabajo,
le han asignado érdenes de emergencia y las han sabido responder en menos de

24 horas y un 100% de la muestra indic6 que si.

Tabla 14. Considera que cuando se encuentra de teletrabajo, le asignan menos
ordenes de trabajo que cuando esta en la oficina

Opcién Colaboradores Porcentaje

Si 0 0%

No 11 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucion. Setiembre, 2017.

Grafico 14. Considera que cuando se encuentra de teletrabajo, le asignan
menos 6rdenes de trabajo que cuando esté en la oficina

PREGUNTA 14. CONSIDERA QUE CUANDO SE
ENCUENTRA DE TELETRABAJO, LE ASIGNAN MENOS
ORDENES DE TRABAJO QUE CUANDO ESTA EN LA
OFICINA

Hsi Mno

0%

100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento Tecnologia de la
linformaciéon de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucién. Setiembre, 2017.
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En esta pregunta se les consultd si consideran que cuando se encuentra de
teletrabajo, le asignan menos 6rdenes de trabajo que cuando estan en la oficina y

un 100% respondieron que no.

Tabla 15. Cuando usted realiza trabajos fuera de las 6rdenes de trabajo en
teletrabajo, se lo informa a su jefatura.

Opcién Colaboradores Porcentaje
Si 2 18%
No 9 82%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccién de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucion. Setiembre, 2017.

Grafico 15. Cuando usted realiza trabajos fuera de las 6rdenes de trabajo en
teletrabajo, se lo informa a su jefatura.

PREGUNTA 15. CUANDO USTED REALIZA TRABAJOS
FUERA DE LAS ORDENES DE TRABAJO EN EL
TELETRABAIJO, SE LO INFORMA A SU JEFATURA

Hsi Eno

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucién . Setiembre, 2017.
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Esta interrogante un 82% respondié que no a la pregunta; cuando realizan
trabajos fuera de las 6rdenes de trabajo en el teletrabajo, se lo informa a su jefatura.
Sin embargo esta pregunta se les otorgo la opcion de opinar y estas son algunas de

las respuestas de los que respondieron con no:

e Porque siento que trabajar desde la casa y en la oficina es lo mismo, por
lo que no siento necesario “avisar” que hice.

e Solo considero necesario informarle a mi jefe y comparieros en caso de
que afecte el trabajo de ellos o pueda generar algin cambio en los
procesos normales del departamento (en estos casos lo informaria
estando en la oficina o en el teletrabajo)

e Todo lo que hago se hace exclusivamente bajo érdenes de trabajo.

e EIl tnico momento donde no se ha hecho algo bajo una orden de trabajo,

ha sido por un correo (o llamada) con una orden explicita de la jefatura
La Unica respuesta que se indicé como si justifica lo siguiente:

e Fuera de las ordenes de trabajo no se realizan los trabajos, pero si hay
muchos tiempos que uno invierte, y no son ordenes de trabajo, por
ejemplo: reuniones, llamadas, consultas, dudas, entre otros. En el caso de

una reunién si se le notifica a la jefatura.
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Tabla 16. Las veces que finaliza 6rdenes de trabajo estando de teletrabajo,
considera que recibe buena calificacion por parte del cliente interno

Colaboradores Porcentaje
Si 11 100%
No 0 0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccién de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucion . Setiembre, 2017.

Gréfico 16. Las veces que finaliza 6rdenes de trabajo estando de teletrabajo,
considera que recibe buena calificacion por parte del cliente interno

PREGUNTA 16. LAS VECES QUE FINALIZA ORDENES DE
TRABAJO ESTANDO DE TELETRABAJO, CONSIDERA
QUE RECIBE BUENA CALIFICACION POR PARTE DEL

CLIENTE INTERNO

Hmsi ' no

0%

100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucién. Setiembre, 2017.

En la pregunta dieciséis se les consultd si las veces que finalizan érdenes de
trabajo estando de teletrabajo, considera que recibe buena calificacion por parte del

cliente interno y el 100% de la muestra respondi6 que si.
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Tabla 17. Le ha brindado alguna respuesta poco servicial al cliente interno
cuando se ha encontrado de teletrabajo

Opcién Colaboradores Porcentaje
Si 0 0%
No 100 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucion. Setiembre, 2017.

Gréfico 17. Le ha brindado alguna respuesta poco servicial al cliente interno
cuando se ha encontrado de teletrabajo

PREGUNTA 17. LE HA BRINDADO ALGUNA
RESPUESTA POCO SERVICIAL AL CLIENTE INTERNO
CUANDO SE HA ENCONTRADO DE TELETRABAIJO

Hsi Eno

0%

100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucion. Setiembre, 2017.

Dentro de las preguntas anteriores que se les realizg, también se les consulto si le
han brindado alguna respuesta poco servicial al cliente interno cuando se ha

encontrado de teletrabajo y un 100% de la poblacion respondié que no.
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Tabla 18. Cuando labora desde la casa o cualquier sitio que no sea la oficina,
se siente menos cansado (a) que cuando lo realiza desde la oficina

Opcién Colaboradores Porcentaje

Si 10 91%

No 1 9%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccién de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucion. Setiembre, 2017.

Gréfico 18. Cuando labora desde la casa o cualquier sitio que no sea la oficina,
se siente menos cansado (a) que cuando lo realiza desde la oficina

PREGUNTA 18. CUANDO LABORA DESDE LA CASA O
CUALQUIER SITIO QUE NO SEA LA OFICINA, SE SIENTE
MENOS CANSADO (A) QUE CUANDO LO REALIZA DESDE

LA OFICINA

Hsi Eno

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucién. Setiembre, 2017.

Se les consultd, si cuando laboran desde la casa o cualquier sitio que no sea la
oficina, se sienten menos cansados (as), por lo que un 91% respondieron que si se
sienten menos cansado y solo un 9% que corresponde a una persona respondi6

que no.
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Tabla 19. El empleador le ha brindado una serie de precauciones ergonémicas
y condiciones de seguridad cuando se encuentra de teletrabajo

Opcién Colaboradores Porcentaje

Si 1 9%

No 10 91%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccién de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucion. Setiembre, 2017.

Gréfico 19. EI empleador le ha brindado una serie de precauciones
ergondémicas y condiciones de seguridad cuando se encuentra de teletrabajo

PREGUNTA 19. EL EMPLEADOR LE HA BRINDADO
UNA SERIE DE PRECAUCIONES ERGONOMICAS Y
CONDICIONES DE SEGURIDAD CUANDO SE
ENCUENTRA DE TELETRABAIJO

Hsi Eno

91%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribuciéon . Setiembre, 2017.

Se les consultd si el empleador les ha brindado una serie de precauciones
ergonomicas y condiciones de seguridad cuando se encuentra de teletrabajo. Solo

un 9% respondié que si, sin embargo un 91% cotnestd que no.
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Tabla 20. Indique cuéntos dias a la semana aplica teletrabajo

1 2 3 4
11 0 0 0
100% 0% 0% 0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE LA
INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de Distribucion
. Setiembre, 2017.

Grafico 20. Indique cuantos dias a la semana aplica teletrabajo

PREGUNTA 20. INDIQUE CUANTOS DIAS A LA
SEMANA APLICA TELETRABAJO

1 dia de teletrabajo M2 dias de teletrabajo

M 3 dias de teletrabajo W4 dias de teletrabajo

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucion Setiembre, 2017.

El 100% de los colaboradores respondiéo que solo aplican teletrabajo 1 dia a la

sémana.

Entre las razones por la cuales no aplican teletrabajo mas de 1 dia a la semana

indicaron:

e Politica del departamento
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En este momento desconozco por qué no se han dado mas dias de
teletrabajo. La politica desde mi ingreso ha sido un dia a la semana, pero
no he consultado por qué no mas dias de teletrabajo

No depende de mi jefatura inmediata, sino de la cultura de la empresa.
Me parece que la empresa no esta dimensionando aun los beneficios del
teletrabajo. Mi empresa considera el teletrabajo como un premio que se
le otorga al empleado, cuando en realidad deberia considerarse como una
herramienta mas que le otorga mayor beneficio a la empresa, que al
trabajador. Al no haber una cultura generalizada de teletrabajo, los que
pueden realizar labores remotas son vistos con recelo de parte de los que
no lo hacen. En mi opinion el teletrabajo deberia ser de 2 o 3 dias por
semana. O proporcional con la distancia que el colaborador deba
movilizarse desde su domicilio.

No me gusta hacer teletrabajo, 1 dia es mas que suficiente cuando
necesito hacer teletrabajo

No sé, deberiamos de tener minimo dos dias de teletrabajo

Para tener un control de que dias viene cada uno

No nos han dado explicaciones al respecto.

Por las reglas actuales de la empresa

Nunca nos han informado del porque no

Se permitié cuando hubo el problema con la platina, que se dieron 2 dias,

aun asi solo tomé 1 pues tengo cercania con la oficina. La razén que no
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dan mas dias pues nunca se nos ha indicado, pero tampoco ha habido un
estudio en la compafia al respecto.
e Hago teletrabajo muy ocasionalmente porque vivo cerca, entonces a veces

1 vez al mes o ninguna.

Tabla 21. El contar con dias de teletrabajo estimula su desarrollo profesional

Opcidn Colaboradores Porcentaje

Si 7 64%

No 4 36%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucion. Setiembre, 2017.

Gréfico 21. El contar con dias de teletrabajo estimula su desarrollo profesional

PREGUNTA 21. EL CONTAR CON DiAS DE
TELETRABAJO ESTIMULA SU DESARROLLO
PROFESIONAL

Hsi ®mno

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento
TECNOLOGIA DE LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y
chocolates de la sede del Centro de Distribuciéon. Setiembre, 2017.
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En esta pregunta se les consulto si el contar con dias de teletrabajo estimula el
desarrollo profesional, en donde un 64% respondieron que siy un 36% respondieron

que no.

Tabla 22. El teletrabajo es un factor que lo retiene en la empresa

Opcién ‘ Colaboradores Porcentaje
Si 7 64%
No 4 36%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucion. Setiembre, 2017.

Gréfico 22. El teletrabajo es un factor que lo retiene en la empresa

PREGUNTA 22. EL TELETRABAJO ES UN FACTOR QUE
LO RETIENE EN LA EMPRESA

Hsi Mno

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucién. Setiembre, 2017.

Se les pregunt6 si el teletrabajo es un factor que lo retiene en la empresa, en donde

un 64% indicoé que no y un 36% respondié que si.
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Tabla 23. Habilita usted una zona aislante dentro de la vivienda, de uso
exclusivo para el desarrollo de sus tareas

Opcién Colaboradores Porcentaje
Si 7 64%
No 4 36%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccién de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucion. Setiembre, 2017.

Grafico 23. Habilita usted una zona aislante dentro de la vivienda, de uso
exclusivo para el desarrollo de sus tareas

PREGUNTA 23. HABILITA USTED UNA ZONA
AISLANTE DENTRO DE LA VIVIENDA, DE USO
EXCLUSIVO PARA EL DESARROLLO DE SUS TAREAS

si @no

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucién. Setiembre, 2017.

En esta interrogante se les consulto si habilitan una zona aislante dentro de la
vivienda, de uso exclusivo para el desarrollo de las tareas y un 64% respondio que

si, mientras que un 36% respondi6 que no.
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Tabla 24. Informa usted a familiares y amigos sobre las condiciones de
desarrollo de su trabajo, para evitar sobresaltos

Opcién Colaboradores Porcentaje
Si 10 91%
No 1 9%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucion. Setiembre, 2017.

Gréfico 24. Informa usted a familiares y amigos sobre las condiciones de
desarrollo de su trabajo, para evitar sobresaltos

PREGUNTA 24. INFORMA USTED A FAMILIARES Y
AMIGOS SOBRE LAS CONDICIONES DE DESARROLLO
DE SU TRABAJO, PARA EVITAR SOBRESALTOS

Hsi Eno

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucion. Setiembre, 2017.

Se les preguntd si informaban a familiares o amigos sobre las condiciones de
desarrollo del trabajo, para evitar sobresaltos y un 9% que equivale a 1 persona

respondié que no, mientras que un 91% respondi6 que si.
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Tabla 25. Cuenta con apoyo de los miembros de la familia para lograr un

ambiente que le permita concentrarse y desarrollar las actividades laborales
sin interrupciones

Opcién ‘ Colaboradores Porcentaje
Si 9 82%
No 2 18%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribuciéon . Setiembre, 2017.

Grafico 25. Cuenta con apoyo de los miembros de la familia para lograr un

ambiente que le permita concentrarse y desarrollar las actividades laborales
sin interrupciones

PREGUNTA 25. CUENTA CON APOYO DE LOS MIEMBROS DE
LA FAMILIA PARA LOGRAR UN AMBIENTE QUE LE PERMITA
CONCENTRARSE Y DESARROLLAR LAS ACTIVIDADES
LABORALES SIN INTERRUPCIONES

Hsi Mno

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE

LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucién. Setiembre, 2017.
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En esta pregunta un 82% indico que si cuentan con el apoyo de los miembros de la
familia para lograr un ambiente que le permita concentrarse y desarrollar las

actividades laborales sin interrupciones, sin embargo un 18% respondi6 que no.

Tabla 26. Es consciente de cuanto se ahorra en pasajes o gasolina los dias
gue aplica teletrabajo

Opcién Colaboradores Porcentaje

Si 11 100%

No 0 0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucion. Setiembre, 2017.

Grafico 26. Es consciente de cuanto se ahorra en pasajes o gasolina los dias que aplica
teletrabajo

PREGUNTA 26. ES CONSCIENTE DE CUANTO SE
AHORRA EN PASAJES O GASOLINA LOS DIAS QUE
APLICA TELETRABAIO

si @no

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucion. Setiembre, 2017.
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En la pregunta 26 se les preguntd si son conscientes de cuanto se ahorra en pasajes
0 gasolina los dias que aplica teletrabajo y un 100% de la poblacién encuestada

respondieron que si.

Tabla 27. Cuando se dirige a la oficina, el aglomera miento en las carreteras,
gasto de gasolina, le provoca estrés que le influya en el desempefio de sus
tareas

Opcién Colaboradores Porcentaje
Si 8 73%
No 3 27%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccién de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucion. Setiembre, 2017.

Gréfico 27. Cuando se dirige a la oficina, el aglomeramiento en las carreteras,
gasto de gasolina, le provoca estrés que le influya en el desempefio de sus
tareas

PREGUNTA 27. CUANDO SE DIRIGE A LA OFICINA, EL
AGLOMERAMIENTO EN LAS CARRETERAS, GASTO DE
GASOLINA, LE PROVOCA ESTRES QUE LE INFLUYA EN EL
DESEMPENO DE SUS TAREAS

Hsi Eno

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucién. Setiembre, 2017.
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En esta pregunta un 73% respondi6 que si les provoca estrés el aglomeramiento en
las carreteras, gasto de gasolina y este le influya en el desempefio de sus tareas

cuando se dirige a la oficina, sin embargo un 27% respondi6 que no.

Tabla 28. Estd de acuerdo en que el teletrabajo es una herramienta clave para
controlar ausentismo o llegadas tardias

Opcién Colaboradores Porcentaje

Si 6 55%

No 5 45%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucion. Setiembre, 2017.

Grafico 28. Est4 de acuerdo en que el teletrabajo es una herramienta clave
para controlar ausentismo o llegadas tardias

PREGUNTA 28. ESTA DE ACUERDO EN QUE EL
TELETRABAJO ES UNA HERRAMIENTA CLAVE PARA
CONTROLAR AUSENTISMO O LLEGADAS TARDIAS

si mNo

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucién. Setiembre, 2017.

Un 55% respondié que si estan de acuerdo en que el teletrabajo es una herramienta

clave para controlar ausentismo o llegadas tardias; pero un 45% indic6 que no.
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Tabla 29. Ha tenido problemas de disponibilidad de espacios en el
estacionamiento de la sede en que se encuentra

Opcién Colaboradores Porcentaje
Si 11 100%
No 0 0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccién de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucién. Setiembre, 2017.

Grafico 29. Ha tenido problemas de disponibilidad de espacios en el
estacionamiento de la sede en que se encuentra

PREGUNTA 29. HA TENIDO PROBLEMAS DE
DISPONIBILIDAD DE ESPACIOS EN EL
ESTACIONAMIENTO DE LA SEDE EN QUE SE
ENCUENTRA

Hsi mno

0%

100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucién. Setiembre, 2017.
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Se les preguntd si han tenido problemas de disponibilidad de espacios en el
estacionamiento de la sede en que se encuentra y el 100% de la poblacion

encuestada respondieron que si han tenido problemas.

Tabla 30. El aplicar teletrabajo lo hace sentir aislado de la organizacién

Opcién Colaboradores Porcentaje
Si 1 9%
No 10 91%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccién de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucion. Setiembre, 2017.

Gréfico 30. El aplicar teletrabajo lo hace sentir aislado de la organizacién

PREGUNTA 30. EL APLICAR TELETRABAJO LO HACE
SENTIR AISLADO DE LA ORGANIZACION

Hsi Eno

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucion. Setiembre, 2017.

En esta pregunta se les consulto si el aplicar teletrabajo lo hace sentir aislado de la
organizacion y solo un 9% respondié que si, mientras que un 91% respondi6é que

no.
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Tabla 31. Considera que el teletrabajo es una desventaja para crecer en la

organizacion al tener menos contacto con sus compafieros, jefes y lideres de
la organizacion

Opcién Colaboradores Porcentaje
Si 1 9%
No 10 91%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE

LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccién de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucion . Setiembre, 2017.

Gréfico 31. Considera que el teletrabajo es una desventaja para crecer en la

organizacion al tener menos contacto con sus compafieros, jefes y lideres de
la organizacion

PREGUNTA 31. CONSIDERA QUE EL TELETRABAJO ES
UNA DESVENTAJA PARA CRECER EN LA
ORGANIZACION AL TENER MENOS CONTACTO CON
SUS COMPANEROS, JEFES Y LIDERES DE LA
ORGANIZACION

Hsi Eno

9%

91%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE

LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucién . Setiembre, 2017.
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Se les consulto si consideran que el teletrabajo es una desventaja para crecer en la
organizacion al tener menos contacto con los compaferos, jefes y lideres de la

organizacion y un 91% respondieron que no y solo un 9% respondio que si.

Tabla 32. Existe dentro de la cultura organizacional que el teletrabajo le
permita al trabajador sentirse identificado con la organizacion

Opcién Colaboradores Porcentaje
Si 2 18%
No 9 82%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccién de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucién. Setiembre, 2017.

Grafico 32. Existe dentro de la cultura organizacional que el teletrabajo le
permita al trabajador sentirse identificado con la organizacion

PREGUNTA 32. EXISTE DENTRO DE LA CULTURA
ORGANIZACIONAL QUE EL TELETRABAJO LE
PERMITA AL TRABAJADOR SENTIRSE IDENTIFICADO
CON LA ORGANIZACION

Hsi Mno

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucioén. Setiembre, 2017.

En esta interrogante se les pregunto si existe dentro de la cultura organizacional que
el teletrabajo le permita al trabajador sentirse identificado con la organizacion y un

82% respondid que no mientras que un 18% respondié que si.
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Tabla 33. Cuando aplica teletrabajo existe un medio de comunicacién claro y
oportuno que lo entere de las noticias organizacionales y no le perjudique en
la comunicacion

Opcién Colaboradores Porcentaje
Si 11 100%
No 0 0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucion. Setiembre, 2017.

Gréfico 33. Cuando aplica teletrabajo existe un medio de comunicacion claro
y oportuno que lo entere de las noticias organizacionales, y no le perjudique
en la comunicacion

PREGUNTA 33. CUANDO APLICA TELETRABAJO EXISTE UN
MEDIO DE COMUNICACION CLARO Y OPORTUNO QUE LO
ENTERE DE LAS NOTICIAS ORGANIZACIONALES Y NO LE
PERJUDIQUE EN LA COMUNICACION

si @no

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area de Sistemas del departamento TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccion de café y chocolates de la sede del Centro de
Distribucién . Setiembre, 2017.

Finalmente, como Ultima pregunta se les consulté si cuando aplican teletrabajo
existe un medio de comunicacion claro y oportuno que lo entere de las noticias
organizacionales, y no le perjudique en la comunicacion y el 100% de la poblacion

respondieron que si.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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En este capitulo se detallan las conclusiones y recomendaciones de acuerdo
conlos resultados obtenidos de la aplicacion de la herramienta de investigacion a
colaboradores del area de sistemas del departamento de TECNOLOGIA DE LA

INFORMACION de la sede de Heredia, Centro de Distribucion.

5.1 Conclusiones

Al evaluar los resultados de las consultas que se realizaron con respecto a los datos
generales de los colaboradores que formaron parte de la muestra entrevistada, se

evidencio lo siguiente:
Datos generales

1. La mayoria de los colaboradores son masculinos.

2. La mayoria de los colaboradores se encuentran en un rango de edad de 36
a 45 afos.

3. La mayoria de los colaboradores tienen de 6 a 10 afios de laborar en la
empresa, seguido de los que tienen de 11 a 15 afios.

4. Latotalidad de la poblacion de la investigacion son del area de sistemas.

5. La totalidad de los colaboradores del area de sistemas se encuentran en las
oficinas del Centro de Distribucién en Santa Barbara de Heredia.

6. Del total de la poblacion encuestados solo 9 colaboradores aplican

teletrabajo siempre, mientras que 2 personas lo aplican ocasionalmente.
5.1.1 Variable 1: Teletrabajo

5.1.1.1. Indicador 1. Procedimiento
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7. Ningun colaborador encuestado ha recibido contrato de teletrabajo.

8. La mayoria de los colaboradores opinan que la gerencia no establece
objetivos y tiempos requeridos para la ejecucion de las distintas tareas cuando

aplican teletrabajo.

9. La totalidad de los colaboradores indicaron que no reciben algun tipo de
feedback en comparacion de sus resultados entre el modelo de trabajo

presencial y el teletrabajo.
5.1.2. Variable 2: Productividad
5.1.2.1. Indicador 2. Desempefio

10. La mayoria de los colaboradores consideran que una persona es mas
productiva cuando la evaluacién de desempefio esta dada por cumplimiento de
objetivos, porque el personal puede organizarse de acuerdo con la manera de
cada persona y puede realizar las tareas necesarias en los momentos

propuestos.

11.La totalidad de los colaboradores estan de acuerdo en que un trabajador
concentrado en el logro de metas definidas y disfrutando de un mayor balance
entre su vida laboral y personal, es mas productivo.

12. El total de colaboradores encuestados respondieron que cuando hacen

teletrabajo se sienten mas productivos que cuando estan en la oficina.

5.1.2.2. Indicador 3. Atencion de ordenes de trabajo
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13. La mayoria de los colaboradores expresaron que las veces que han estado
de teletrabajo, les han asignado O6rdenes de emergencia y las han sabido
responder en menos de 24 horas.

14. La totalidad de los colaboradores no consideran que cuando se encuentran
de teletrabajo, les asignan menos ordenes de trabajo que cuando estan en la
oficina.

15. La mayoria de los colaboradores indicaron que no le informan a la jefatura
cuando realizan trabajos fuera de las ordenes de trabajo porque no lo
consideran necesario, ya que todo lo que realizan, lo hacen por medio de una
tarea establecida.
5.1.2.3. Indicador 4. Satisfaccién del cliente por 6rdenes de trabajo

16. La totalidad de los colaboradores indicaron que si reciben buena calificacion
por parte del cliente interno cada vez que finalizan una orden de trabajo
cuando se encuentran de teletrabajo.

17. Todos los colaboradores respondieron que no han brindado una respuesta

poco servicial al cliente interno cuando se han encontrado de teletrabajo.
5.1.3. Variable 3: Calidad de vida
5.1.3.1. Indicador 5. Bienestar

18. La mayoria de los encuestados indicaron que cuando laboran desde la casa
o cualquier sitio que no sea la oficina, se sienten menos cansados.

19. Gran totalidad de los colaboradores respondieron que el empleador no le han
brindado una serie de precauciones ergonémicas y condiciones de seguridad

cuando se encuentran de teletrabajo.
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20. Todos los colaboradores indicaron que solo aplican 1 dia de teletrabajo,
porque nunca les han brindado razones por las cuales no les otorgan mas

dias de teletrabajo.
5.1.3.2. Indicador 6. Satisfaccion laboral

21. La mayoria de los colaboradores respondieron que si estimula el desarrollo
profesional el contar con dias de teletrabajo, porque se sienten con menos
presiones.

22. La mayoria de los colaboradores respondieron que el teletrabajo es un factor

gue los retiene en la organizacion.
5.1.4. Variable 4: Calidad de vida
5.1.4.1. Indicador 7. Equilibrio entre la vida familiar y social

23. La mayoria de los colaboradores indicaron que si habilitan una zona aislante
dentro de la vivienda, de uso exclusivo para el desarrollo de sus tareas.

24. Una gran totalidad de los encuestados respondieron que si les informan a los
familiares y amigos sobre las condiciones de desarrollo de su trabajo, para
evitar sobresaltos.

25. Un poco mas de la mitad de los colaboradores indicaron que si cuentan con
el apoyo de los familiares para lograr un ambiente que le permita

concentrarse y desarrollar las actividades laborales sin interrupciones.
5.1.4.2. Indicador 8. Evitar el desplazamiento

26. La totalidad de la poblacion son conscientes de cuanto se ahorran en pasajes

0 gasolina los dias que aplican teletrabajo.
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27. Gran parte de los colaboradores respondieron que si sufren de estrés cuando
se dirigen a la oficina por el aglomera miento en las carreteras, gasto de
gasolina, por lo que esto influye en el desempefio de sus tareas.

28. Casi la mitad de los colaboradores estan de acuerdo en que el teletrabajo es
una herramienta clave para controlar el ausentismo o llegadas tardias.

29. El total de colaboradores indicaron que han tenido problemas con la

disponibilidad de espacios en el parqueo en la sede que se encuentran.
5.1.4.3. Indicador 9. Menor identificacién del trabajador con la empresa

30. Un 91% no se sienten aislados de la organizacién por aplicar teletrabajo,

mientras que un porcentaje minimo si se siente aislado.

31. Gran numero de la poblacion no consideran que el teletrabajo es una
desventaja para crecer en la organizacion al tener menos contacto con sus

comparieros con sus comparnieros, jefes y lideres de la organizacion.

32. Para los colaboradores un gran niumero respondieron que no existe dentro de
la cultura organizacional que el teletrabajo le permita al trabajador sentirse

identificado con la organizacion.

33. El total de los colaboradores indicaron que si existe un medio de comunicacién
claro y oportuno que lo entere de las noticias organizacionales, y no le

perjudique en la comunicacion cuando aplican teletrabajo.
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5.2 Recomendaciones
En funcibn de los resultados obtenidos durante la presente investigacion,
seguidamente se detallan una serie de recomendaciones, segun las variables e

indicadores planteados durante el proceso de estudio.

No se recomienda de la pregunta 1 a la 6, ya que es informacion de los

colaboradores.
5.1.1 Variable 1: Teletrabajo
5.1.1.1. Indicador 1. Procedimiento

7. Se recomienda crear un contrato de teletrabajo para que el colaborador y el
empleador tengan un respaldo formal de dicha modalidad.

8. Se recomienda a la gerencia que establezca objetivos y tiempos requeridos
para la ejecucién de las distintas tareas cuando aplican teletrabajo para
mantener un mayor control.

9. Se recomienda que mensualmente la gerencia tenga un one a one con cada

colaborador para que les brinde una realimentacion del trabajo realizado.
5.1.2. Variable 2: Productividad
5.1.2.1. Indicador 2. Desempefio

10. Con el propdsito de que los colaboradores se puedan organizar de acuerdo
con sus tiempos, se recomienda realizar una evaluacion de desempefio

enfocada en objetivos.

11.Se recomienda mantener metas definidas al personal para que disfrute de un

mayor balance en su vida laboral y personal siendo mas productivo.
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12.Es conveniente realizar un analisis comparativo de los trabajos realizados de
los colaboradores para determinar qué tan productivo estan siendo cuando

estan en la casa versus la oficina.
5.1.2.2. Indicador 3. Atencion de 6rdenes de trabajo

13.Se recomienda que cuando ingresen ordenes de emergencia se analice
cuales ordenes de trabajo no realiz0, para crear un balance para que no se
vea afectado con la evaluacion de su desempefio.

14. Continuar la asignacion de érdenes de trabajo de acuerdo con las prioridades
gue tenga el colaborador, ya que existiendo objetivos para cuando se aplica
teletrabajo, el colaborador va a estar mas claro con sus metas.

15. Se recomienda que informen a la jefatura cuando invierten mas de 30 min en
un colaborador, ya que si no existe una orden de trabajo, no seran evaluados
o bien que dejen un respaldo del trabajo que se realizé.
5.1.2.3. Indicador 4. Satisfaccién del cliente por 6rdenes de trabajo

16. En caso de recibir una mala calificacién se recomienda que esta le llegue a la
jefatura en donde pueda brindar un feedback y se le recuerde la importancia
que tiene el servicio al cliente.

17. Se recomienda que mantengan el mismo trato hacia el cliente interno ya que
no importa el método que estén aplicando para trabajar, lo importante es el

buen servicio al cliente que deben dar.
5.1.3. Variable 3: Calidad de vida

5.1.3.1. Indicador 5. Bienestar
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18. Realizar un tipo de encuesta del por qué se sienten mas cansados cuando
laboran desde la oficina y crear un plan motivacional, para con el fin de mejorar
el ambiente laboral y los colaboradores puedan sentirse tan satisfechos como
cuando laboran desde cualquier lugar fuera de la oficina.

19. Realizar un estudio sobre el tipo de equipo ergonémico necesario para cada
uno de los colaboradores, ya que las necesidades y funciones cambian en
cada uno de ellos. También, brindar una capacitacion de qué hacer en caso
de emergencia y a cuales nUmeros puede contactar.

20. Se recomienda que al menos les brinden un dia mas de teletrabajo ya que
muchos de los trabajos los realizan via digital, telefonica o programaciones y

no hay mucho espacio en el estacionamiento.
5.1.3.2. Indicador 6. Satisfaccion laboral

21. A razon de que teletrabajar estimula el desarrollo profesional de los
colaboradores, se recomienda que mantengan esta practica.

22. Debido a que el teletrabajo es un factor que a muchos los retiene en la
organizacion, se recomienda crear una politica de teletrabajo e implementar
méas este método en la cultura organizacional para que no lo lleguen a

eliminar.
5.1.4. Variable 4: Calidad de vida
5.1.4.1. Indicador 7. Equilibrio entre la vida familiar y social

23. Continuar con la buena practica de habilitar una zona aislante dentro de la
vivienda cuando aplican teletrabajo para que no tengan ningun tipo de

distraccion ni mezclar las actividades laborales con las familiares.
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31.

32.
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Se recomienda seguir informando a los familiares y amistades cuando
teletrabajan para evitar sobresaltos.

Se recomienda que en caso de que no cuenten con el apoyo de los familiares,
laboren desde cualquier otro lugar que no sea el hogar y bien que cuente con

las mismas comodidades.
5.1.4.2. Indicador 8. Evitar el desplazamiento

Se recomienda implementar el carpooling en caso de que no permitan mas
dias de teletrabajo.

Se recomienda que utilicen el servicio de transporte de la empresa para que
no sufran de estrés que influya en el desempefio de las tareas.

Se recomienda ser mas flexible con los horarios para que no tengan
problemas de puntualidad.

Implementar el teletrabajo en otras areas para evitar exceso de carros en el

estacionamiento de la sede.
5.1.4.3. Indicador 9. Menor identificacion del trabajador con la empresa

Semanalmente realizar una reunidn general en donde se les informen cada
una de las actividades realizadas, o bien, proyectos a futuro para que todos

gueden informados de la misma manera y ninguno llegue a sentirse aislado.

Crear una campana informativa en donde se les explique la importancia que
tiene el teletrabajo para que ninguno llegue a considerar que es un método

gue no permite que los colaboradores crezcan dentro de la organizacion.

Formar un comité de teletrabajo para realizar un estudio de las ventajas,

desventajas y costos que obtendria el empleador y trabajador para que logre
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implantarse en toda la organizacion y forme parte de la cultura

organizacional.

33. Continuar informando todo acerca de la organizacién via electrénica para que

nunca se llegue a ver perjudicada la comunicacion de los teletrabajadores.
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CAPITULO VI

PROPUESTA
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6.1 INTRODUCCION

Una vez analizados los resultados obtenidos de la investigacién acerca del impacto
productivo del teletrabajo que se aplica en el &rea de sistemas del departamento
TECNOLOGIA DE LA INFORMACION; se logra concluir que aunque aplican un dia
de teletrabajo, éste debe formalizarse por medio de un contrato para que el

empleador y trabajador tengan un respaldo formal.

En razon a lo anterior, se presenta la siguiente propuesta la cual especifica cada
uno de los rubros a considerar cuando se aplica teletrabajo con la finalidad de
solventar las disconformidades expuestas en el estudio realizado; partiendo de que
la mayor beneficiada sera la organizacion al contar con teletrabajadores informados

y respaldados.

La propuesta consiste en desarrollar un contrato de teletrabajo para los
colaboradores abarcando temas que se consideran como factores de gran
importancia para lograr mayor compromiso con el teletrabajador sintiéndose

informado de este método.

En este mismo sentido, se planteara a la gerente del departamento otorgar al menos
1 dia mas de teletrabajo con el objetivo de que el colaborador sienta que confian en

el desarrollo de sus tareas no importando desde donde las desarrollan.

6.2. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA PROPUESTA

La propuesta pretende crear un contrato de teletrabajo y otorgar un dia mas de
teletrabajo para los colaboradores del area de sistemas del departamento

TECNOLOGIA DE LA INFORMACION de una empresa dedicada a la produccién
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del café y chocolates de la sede de Heredia, se plantea como una solucién basica
a las necesidades detectadas en el presente estudio; por lo que su propdsito
fundamental es solventar dichas necesidades que provocan disconformidad en los

colaboradores.

Con la finalidad de mejorar los factores que vienen a contribuir con el desarrollo de

sus funciones.

6.3. OBJETIVOS DE LA PROPUESTA
6.3.1. Objetivo General

Elaborar una propuesta que pueda respaldar a los colaboradores del area de
sistemas del departamento TECNOLOGIA DE LA INFORMACION cuando aplican
teletrabajo y plantear que se les brinde 1 dia mas de teletrabajo para mantener

trabajadores motivados.

6.3.2. Objetivos Especificos

e Crear un contrato de teletrabajo para los colaboradores del area de sistemas.

e Elaborar las clausulas y compromisos individuales que debe llevar el contrato
de teletrabajo para conocimiento de los firmantes.

e .Proponer que se les otorgue un dia mas de teletrabajo.

6.4 ALCANCES Y LIMITACIONES

6.4.1. Alcances

e La propuesta de mejora elaborada, pretende respaldar al empleador y
trabajador cuando se aplica teletrabajo.

e Optimizar las interrogantes que tienen los teletrabajadores actualmente.
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e Mantener colaboradores motivados ya que el contar con 1 dia mas de
teletrabajo logra un gran impacto positivo en el colaborador haciendo que
sean mas productivos.

6.4.2. Limitaciones

e Ausencia de personal encargado de llevar a cabo todo lo relacionado a
teletrabajo en el departamento de recursos humanos.

e Que no formalicen el teletrabajo, y no otorguen el reglamento interno y
contratos de teletrabajo.

¢ Dificultad para que aprueben 1 dia méas de teletrabajo.

6.5. PRESUPUESTO
Recursos necesarios para poder realizar teletrabajo

Los diferentes tipos de recursos que se necesitaran para el método de teletrabajo

son los siguientes:

Recurso fisico

Britt cuenta con una oficina para el area de sistemas, que se encuentra toda
equipada.

Recurso material

La empresa cuenta con los materiales necesarios para laborar:

e Computador portatil
e Monitores
e Acceso a la red inalambrica

e Suministros de oficina
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e Acceso a los portales web de la compafiia
e Mobiliario de oficina

e Videobeam
Recurso humano

Las personas encargadas de llevar el control de contratos de teletrabajo y

desarrollarlo de manera formal del departamento de Recursos Humanos de Britt.
Recurso tecnoldgico

Pagina web interna y sistemas organizacionales en la que los colaboradores pueden

interactuar y desarrollar sus funciones.
PRESUPUESTO

El presupuesto se presenta de manera individual para cada uno de los recursos

propuestos considerando varias variaciones.

Cuadro 9. Presupuesto de recursos

Recursos Costo por persona Costo total

Recurso flsico

Oficina departamental ¢ - ¢ -

Recurso material

Computador ¢ - ¢ -
Monitores ¢ - ¢ -
Acceso a la red inalambrica ¢ - ¢ -
Suministros de oficina ¢ - ¢ -
Acceso a los portales web de la compafiia ¢ - ¢ -

Mobiliario de oficina
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Videobeam ¢ - ¢ -

Recurso humano

Colaboradores del area de sistemas ¢ - ¢ -

Recurso tecnoldgico

Sistemas organizacionales ¢ - ¢ -

Fuente: Elaboracién propia, informacién brindada del departamento TECNOLOGIA DE LA INFORMACION,

2017.
En el presupuesto anterior puede destacarse que la empresa dedicada a la
produccion de café y chocolates no debera incurrir en ningln costo por la utilizacion
de recursos fisicos, materiales, humanos y tecnolégicos, ya que utilizara para su
desarrollo y formalizacién del teletrabajo, los recursos de la organizacién. Por lo que

no se incurrirq en gastos con respecto a los aspectos mencionados.
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CONTRATO PARA LA MODALIDAD DE TELETRABAJO

EN EL DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION DE BRITT

Entre nosotros, nombre del apoderado legal, portador de la cédula de identidad nimero XXXXXX,
vecino de xxxxxxxxx en su calidad de apoderado legal de Britt y nombre del colaborador; mayor,
estado civil, vecino de xxxxxxxxxxx, portador de la cédula de identidad ndmero...., de ahora en
adelante denominada “la persona teletrabajadora”, suscribimos el presente contrato laboral por el
cual el trabajador o la trabajadora se acoge a la modalidad de teletrabajo, con fundamento a lo
tomado en el articulo 31 del acta de la sesiéon numero 113-2016, de 27 de abril deL 2016 y publicado
en el alcance digital N.° 88, de La Gaceta N.° 104, de 31 de mayo del 2016.

Este contrato se regird por las cldusulas aqui dispuestas y los compromisos individuales de gestidn
que se adjuntan a este y que seran actualizados oportunamente por la Administracién, con

conocimiento de los firmantes.

Primera: mediante este acto “la persona teletrabajadora”, previamente seleccionada segun el
perfil y las competencias definidos en representacidn de la Administracidn, en incorporarse para la
prestacion de sus servicios a la modalidad de teletrabajo y se compromete a observar las

disposiciones contenidas en el “Contrato de teletrabajo”.

Segunda: la incorporacidn a la modalidad de teletrabajo es voluntaria por parte del trabajador, por
lo que podrd rescindirlo, debiendo notificar su intencion a la gerencia departamental y a Recursos

Humanos con un minimo de un mes de antelacion.

Tercera: la organizacion tiene la potestad de otorgar, revocar o suspender temporalmente la
modalidad de teletrabajo, cuando asi lo considere conveniente mediante justificacién motivada y
con fundamento en las politicas y los lineamientos emitidos al efecto, comunicandolo al

teletrabajador al menos con tres dias de antelacion

Cuarta: la incorporacion a la modalidad de teletrabajo no genera, a favor del trabajador, un derecho

adquirido a continuar su trabajo bajo esta modalidad laboral. La jornada de teletrabajo no sera
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superior a 2 dias a la semana, por lo que al menos tres dias a la semana en jornada completa se
incorporara a las labores ordinarias en la oficina.
Para los efectos del presente contrato, la persona tele trabajadora debe laborar 3 dias en la

organizacién.

Quinta: El propdsito del teletrabajo es que la persona teletrabajadora desarrolle desde su domicilio
o el lugar que esta indique y se le autorice para que realice su labor, las funciones propias del puesto

gue desempena y que ha venido realizando de forma presencial en organizacidn.

Sexta: “la persona teletrabajadora” se compromete a alcanzar una productividad de acuerdo
conconsultas técnicas, o bien, proyectos especiales que se le asignen. Se compromete, asimismo, al
cumplimiento de metas, objetivos y entrega de los proyectos previamente convenidos, dentro de
una razonable relacién tiempo/resultado, asi como a cumplir con los requerimientos establecidos

en el contrato de teletrabajo.

Sétima: “la persona teletrabajadora” se compromete a disponer de las condiciones de hardware y
software establecidas por el Departamento de Informatica, como requerimientos minimos
necesarios (equipo y herramientas informaticas de conexién a Internet y acceso al Portal

corporativo) para el cumplimiento de las funciones asignadas para realizar esta modalidad laboral.

Octava: “la persona teletrabajadora” debera conectarse al programa Outlook durante la jornada
de trabajo, con la finalidad de recibir las comunicaciones organizacionales, participar en los grupos

de trabajo y utilizar todas las herramientas de trabajo colaborativo que esta herramienta ofrece.

Novena: “la persona teletrabajadora” se compromete a disponer de las condiciones de salud y
seguridad ocupacional en el espacio destinado al teletrabajo, establecidas como minimas necesarias
por el Departamento de Servicios de Salud, al que en definitiva le correspondera hacer eventuales

inspecciones al lugar respectivo, para verificar tales condiciones.
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Décima: “la persona teletrabajadora” se compromete a permanecer durante la jornada laboral en
el lugar designado para el teletrabajo. Excepcionalmente, cuando los requerimientos del cargo vy el
ejercicio de sus funciones lo ameriten, y con la debida justificacién y aprobacién de sus superiores,

podra prestar sus servicios en un lugar distinto del convenido.

Undécima: “la persona teletrabajadora” estara sujeta al horario institucional, sea de las 8:00 horas
a las 17:00 horas, de lunes a viernes, dentro del cual deberd estar disponible para posibles
requerimientos presenciales de la jefatura, dentro de la jornada ordinaria, con la debida anticipacion
para cualquier actividad de coordinacién, capacitacion o realizacién de tareas urgentes o
prioritarias, o similares que sean necesarias. Es obligacién estar disponible y, en consecuencia,
localizable durante todo el periodo de la jornada laboral. Esta disponibilidad se refiere Unicamente

al horario organizacional y no da derecho a una remuneracién adicional.

Décimosegundo: “La persona teletrabajadora” se compromete en este acto a cumplir con el plan

de trabajo que para tal efecto se incluye, o bien, se adjunta, y que es del pleno conocimiento de la
jefatura inmediata y que cuenta con la aprobacion de la direccién del departamento. La jefatura
inmediata debera definir y evaluar el cumplimiento de las metas y los objetivos de la persona
teletrabajadora, segun se haya definido en el contrato para la valoracién. La jefatura inmediata del
teletrabajador, de acuerdo con la direccién departamental, puede ajustar las actividades y las
responsabilidades del servidor, segln surjan nuevos requerimientos y prioridades en el drea vy el

departamento.

Decimotercero: “la persona teletrabajadora” acepta en este acto que mantendra contacto con la
jefatura inmediata para informar el avance vy las dificultades que pueda tener en el desempeiio de
sus funciones. De igual manera, se compromete a rendir un informe semanal a la jefatura, en el que

describa el avance de su trabajo y los objetivos planteados.

Decimocuarto: “la persona teletrabajadora” acepta en este acto que la modalidad laboral, que
voluntariamente asume, no la libera de continuar atendiendo todas aquellas actividades que

requieran su presencia en la organizacion, cuando asi sea preciso.
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Decimoquinto: “la persona teletrabajadora” se compromete a asistir a las actividades de
capacitacién o actualizaciéon técnica o profesional, asi como a aquellas sesiones de trabajo

convocadas para la discusion de criterios departamentales, en el momento en que sea convocada.

Decimosexto: “la persona teletrabajadora” se compromete a que, ante ausencia de carga de
trabajo, retornara inmediatamente a la modalidad presencial, o bien, cuando asi lo requiera la

jefatura inmediata o la direccion del departamento, por razones de conveniencia u oportunidad.

Decimosétimo: Para los efectos del presente compromiso “la persona teletrabajadora” sefiala las
siguientes vias de localizacion: direccidn exacta de la casa de habitacion donde realizara el
teletrabajo: ........;, nimeros telefénicos en los que estara disponible: casa de habitacion: ...... /
celular: ..., correo organizacional del programa Outlook. Supletoriamente, y en caracter

secundario, también estara disponible en su correo personal...

En esos numeros telefénicos y correos electrénicos atendera no solo las gestiones y notificaciones
propias del Departamento de Servicios Técnicos, sino todas aquellas gestiones organizacionales que

tengan relacion con su trabajo.

Decimooctavo: “la persona teletrabajadora” acepta que, adicionalmente a lo establecido en el
“Contrato para aplicar la modalidad del teletrabajo en Britt”, el incumplimiento de cualesquiera de
las obligaciones contraidas en este contrato dara derecho a Britt para revocar inmediatamente la
modalidad laboral de teletrabajo, situacion que se le comunicara a la persona interesada por los

medios establecidos en la clausula anterior.

Rige a partir de (fecha en que rige).

En fe de lo anterior, firmamos en tres tantos en la ciudad de Heredia a las ____horas, del dia
....de ....del 2017.
Nombre Persona tele trabajadora

Jefatura inmediata Cédula
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ANEXOS



Anexo 1. Cuestionario Todas las aseveraciones son preguntas

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS CON ENFASIS EN RECURSOS HUMANOS
TESIS PARA ANALIZAR EL IMPACTO PRODUCTIVO QUE TIENE EL TELETRABAJO

—

(W

Instrumento para analizar el impacto productivo del teletrabajo que aplica el
departamento TECNOLOGIA DE LA INFORMACION del area de sistemas en
una empresa privada dedicada a la produccién de café y chocolates en el
primer semestre del 2017.

Estimado compariero de Britt:

El presente cuestionario contiene una serie de preguntas cerradas y abiertas,
referentes al tema mencionado en el péarrafo anterior. Agradezco su ayuda en la
elaboracion de este instrumento.

Marque con una “X” la respuesta que corresponda y especifiqgue segun su criterio.
La informacion obtenida sera de caracter confidencial y los datos no seran
presentados de manera individual sino de forma colectiva, con fines estadisticos.

|. DATOS GENERALES

1. Género:

a. O Masculino
b. O Femenino

2. Edad:
a. O 18 a 25 afos d. O 46 a 55 arios
b. O 26 a 35 afios e. O 55 anos en adelante

c. O 36 a 45 afos

3. Antigliedad en la compaiiia

o

a. 01 abafos . 16 a 20 afios
b. O 6 a 10 afos e. O 21 a més arios
c. 011 a 15 afos



4. Area
a. O Sistemas
b. O Soporte
c. O Infraestructura

5. Localidad
a. O Oficinas Centrales
b. O Centro de Distribucion
c. U Zona Franca

6. Aplica teletrabajo
a. Osi
b. O No

II. VARIABLE 1. TELETRABAJO

Indicador 1. Procedimiento

7. ¢La organizacion le otorgd un contrato de teletrabajo que lo respalde y se le
indiquen los compromisos que debe tener a la hora de aplicarlo?

a.d Si
b. O No

8. ¢La gerencia establece objetivos y tiempos requeridos para la ejecucion de las
distintas tareas cuando aplica teletrabajo?

a. d Si
b. O No

9. ¢Recibe algun tipo de feedback en comparaciéon de resultados entre el modelo
de trabajo presencial y el teletrabajo?

a. O Si
b. O No



lll. VARIABLE 2. PRODUCTIVIDAD

Indicador 2. Desempefio

10. ¢Considera que una persona es mas productiva cuando la evaluacion de
desempefio estd dada por el cumplimiento de objetivos, y no por asistir
presencialmente a una oficina en un horario establecido?

a. Osi
b. O No

Explique ¢ por qué?:

11. ;Estd de acuerdo en que un trabajador concentrado en el logro de metas
definidas y disfrutando de un mayor balance entre su vida laboral y personal es mas
productivo?

a. d Si
b. O No

12. ;(Cuéando hace teletrabajo se siente mas productivo que cuando esta en la
oficina?

a. OSi
b. O No

Indicador 3. Atencion de 6rdenes de trabajo

13. ¢Las veces que ha estado de teletrabajo, le han asignado oOrdenes de
emergencia y las ha sabido responder en menos de 24 horas?

a. O Si
b. O No



14. ¢ Considera que cuando se encuentra de teletrabajo, le asignan menos érdenes
de trabajo que cuando esta en la oficina?

a. d Si
b. O No

15. ¢ Cuando usted realiza trabajos fuera de las 6rdenes de trabajo en teletrabajo,
se lo informa a su jefatura?

a. Osi

b. O No
¢Por qué?

Indicador 4. Satisfaccion del cliente por 6rdenes de trabajo

16. ¢Las veces que finaliza 6rdenes de trabajo estando de teletrabajo, considera
gue recibe buena calificacion por parte del cliente interno?

a. d Si
b. O No

17. ¢Le ha brindado alguna respuesta poco servicial al cliente interno cuando se ha
encontrado de teletrabajo?

a. d Si
b. O No

IV. VARIABLE 3. CALIDAD DE VIDA

Indicador 5. Bienestar

18. ¢ Cuando labora desde la casa o cualquier sitio que no sea la oficina, se siente
menos cansado (a) que cuando lo realiza desde la oficina?

a. O Si
b. O No



19. ¢(El empleador le ha brindado una serie de precauciones ergondémicas y
condiciones de seguridad cuando se encuentra de teletrabajo?

a. d Si
b. O No

20. Indique cuantos dias a la semana aplica teletrabajo
a. 01 b. O2 c. 03 d O4

Si indica que solo aplica teletrabajo 1 dia. Explique ¢ por qué considera que no lo
permiten hacer mas dias?

Indicador 6. Satisfacciéon laboral

21. ¢ El contar con dias de teletrabajo estimula su desarrollo profesional?
a. Osi
b. O No

¢Por qué?

22. ¢ Es el teletrabajo un factor que lo retiene en la empresa?
a. Ogsi
b. OO No



V. VARIABLE 4. VENTAJAS Y DESVENTAJAS QUE TIENEN LOS
COLABORADORES Y ORGANIZACION AL APLICAR TELETRABAJO

Indicador 7. Equilibrio entre la vida familiar y social

23. ¢ Habilita usted una zona aislante dentro de la vivienda, de uso exclusivo para
el desarrollo de sus tareas?

a. d Si
b. O No

24. ¢ Informa usted a familiares y amigos sobre las condiciones de desarrollo de su
trabajo, a fin de evitar sobresaltos?

a. Osi
b. O No

25. ¢ Cuenta con apoyo de los miembros de la familia para lograr un ambiente que
le permita concentrarse y desarrollar las actividades laborales sin interrupciones?

a. Osi
b. O No

Indicador 8. Evitar el desplazamiento

26. ¢ Es consciente de cuanto se ahorra en pasajes o0 gasolina los dias que aplica
teletrabajo?

a. Osi
b. O No

27. ¢ Cuando se dirige a la oficina, el aglomeramiento en las carreteras, gasto de
gasolina, le provoca estrés que le influya en el desempefio de sus tareas?

a. OSsi
b. O No

28. ¢ Esta de acuerdo en que el teletrabajo es una herramienta clave para controlar
ausentismo o llegadas tardias?

a. OSsi



b. O No

29. ¢Ha tenido problemas de disponibilidad de espacios en el parqueo de la sede
en que se encuentra?

a. d Si
b. O No

Indicador 9. Menor identificacion del trabajador con la empresa

30. ¢ El aplicar teletrabajo lo hace sentir aislado de la organizacion?
a.Osi
b. O No

31. ¢ Considera que el teletrabajo es una desventaja para crecer en la organizacion
al tener menos contacto con sus compairieros, jefes y lideres de la organizacion?

a. d Si
b. O No

32. ¢Existe dentro de la cultura organizacional que el teletrabajo le permita al
trabajador sentirse identificado con la organizacién?

a.d Si
b. O No

33. ¢Cuando aplica teletrabajo existe un medio de comunicacién claro y oportuno
gue lo entere de las noticias organizacionales y no le perjudigue en la
comunicacion?

a. d Si
b. O No



Anexo 2. Resumen de 6rdenes de trabajo

Ordenes con cierre antes de la fecha cotizada

DEPTO

RECURSOS HUMANOS
RECURSOS HUMANOS
SERV. FINANCIEROS CORPORATIVOS SISTEMAS

SERV. FINANCIEROS CORPORATIVOS SISTEMAS
COMERCIALIZACION
PUNTOS DE VENTA

COMERCIALIZACION

AREA INGRESO
SISTEMAS 2/2/2017
SISTEMAS 2/2/2017
3/27/2017
2/4/2017
SISTEMAS 4/27/2017
SISTEMAS 2/28/2017
SISTEMAS 4/17/2017

ENTREGA
COTIZADA

4/4/2017
4/4/2017
6/1/2017
6/23/2017
7/28/2017
4/30/2017
4/30/2017

FINALIZADA
3/31/2017
3/31/2017
5/31/2017
5/30/2017
5/29/2017
4/20/2017
4/20/2017

Para las 6rdenes cerradas en el mismo mes en que cotizaron la fecha existen 2 709

ordenes, de acuerdo al reporte brindado por la gerencia.

AREA ENTREGA COTIZADA FINALIZADA Ordenes
SISTEMAS 1/1/2017 31/01/2017 364
SISTEMAS 1/2/2017 28/02/2017 413
SISTEMAS 1/3/2017 31/03/2017 560
SISTEMAS 1/4/2017 29/04/2017 386
SISTEMAS 1/5/2017 31/05/2017 496
SISTEMAS 1/6/2017 30/06/2017 490
Ordenes con mala calificacion del servicio al cliente interno
ENTREGA
AREA INGRESO COTIZADA FINALIZADA ESTRELLAS COMENTARIO
La OT fue asignada y el
usuario no la resolvio, la
gerente de IT resolvio la
SISTEMAS 1/2/2017 1/2/2017 1/2/2017 1 OT.
SISTEMAS 3/1/2017 3/2/2017 3/2/2017 2

Ordenes con calificacion regular por parte del cliente interno

AREA

SISTEMAS
SISTEMAS
SISTEMAS
SISTEMAS
SISTEMAS
SISTEMAS
SISTEMAS
SISTEMAS
SISTEMAS
SISTEMAS
SISTEMAS

INGRESO
1/1/2017
1/4/2017
1/7/2017
1/4/2017

1/13/2017

1/24/2017

1/24/2017

1/23/2017

1/27/2017

1/30/2017
2/2/2017

ENTREGA
COTIZADA FINALIZADA
1/2/2017 1/2/2017
1/9/2017 1/9/2017
1/9/2017 1/9/2017
1/13/2017 1/10/2017
1/16/2017 1/16/2017
1/25/2017 1/25/2017
1/25/2017 1/25/2017
1/26/2017 1/24/2017
1/27/2017 1/27/2017
1/30/2017 1/30/2017
2/2/2017 2/2/2017

ESTRELLAS

B L i e i e

COMENTARIO

Muchas gracias



SISTEMAS
SISTEMAS
SISTEMAS
SISTEMAS
SISTEMAS
SISTEMAS

SISTEMAS
SISTEMAS
SISTEMAS
SISTEMAS
SISTEMAS

SISTEMAS
SISTEMAS
SISTEMAS

SISTEMAS
SISTEMAS
SISTEMAS
SISTEMAS
SISTEMAS

2/7/2017
2/27/2017
3/10/2017
3/22/2017
3/24/2017
3/28/2017

3/22/2017
3/29/2017

4/5/2017
3/30/2017
4/19/2017

4/20/2017
4/24/2017
4/29/2017

5/10/2017
5/10/2017
5/31/2017

6/1/2017
6/24/2017

2/7/2017
2/27/2017
3/13/2017
3/22/2017
3/24/2017
3/28/2017

3/30/2017
3/30/2017
4/5/2017
4/7/2017
4/20/2017

4/21/2017
4/24/2017
5/2/2017

5/10/2017
5/10/2017
5/31/2017

6/2/2017
6/24/2017

2/7/2017
2/27/2017
3/10/2017
3/22/2017
3/24/2017
3/28/2017

3/29/2017
3/30/2017
4/5/2017
4/6/2017
4/20/2017

4/21/2017
4/24/2017
5/2/2017

5/10/2017
5/10/2017
5/31/2017

6/2/2017
6/24/2017

A~ h D A DWW APWPADDD

HPwWbHhDAD

Ordenes con calificacién excelente del cliente interno existen 2

algunas con comentario

AREA
SISTEMAS

SISTEMAS
SISTEMAS
SISTEMAS

SISTEMAS
SISTEMAS

SISTEMAS

SISTEMAS

SISTEMAS

SISTEMAS

SISTEMAS

INGRESO
1/2/2017

1/2/2017
1/2/2017
1/2/2017

1/2/2017
1/2/2017

1/2/2017

1/2/2017

1/2/2017

1/2/2017

1/2/2017

ENTREGA
COTIZADA
1/2/2017

1/2/2017
1/2/2017
1/2/2017

1/2/2017
1/3/2017

1/3/2017

1/3/2017

1/3/2017

1/3/2017

1/3/2017

FINALIZADA
1/2/2017

1/2/2017
1/2/2017
1/2/2017

1/2/2017
1/3/2017

1/3/2017

1/3/2017

1/3/2017

1/3/2017

1/3/2017

ESTRELLAS

Buenos dias gracias
por su buen trabajo

Excelente. Gracias
por la ayuda.

buen trabajo

realizado

Muchas gracias por
su pronta ayuda
Gracias

Eficiente

677. Se indican

COMENTARIO
Excelente

Gracias por la
oportuna
colaboracion
Excelente

Excelente

Excelente muchas
gracias por la ayuda
gracias por la ayuda
perdon me
equivoque de
estrellita pero si se
gano las 5 jajaja
gracias por la ayuda
1

Excelente, muchas
gracias

Gracias por la
ayuda, funciona
bien.

Como siempre un
excelente servicio
Tuvimos problemas
para contactar
personal de soporte,
una realimentacion
para mejorar de mi
parte: Al menos
para el ler dia de
cierre de cada mes
(cierre de médulos)
es recomendable



SISTEMAS
SISTEMAS
SISTEMAS

SISTEMAS

SISTEMAS

SISTEMAS
SISTEMAS
SISTEMAS

SISTEMAS

SISTEMAS

SISTEMAS

SISTEMAS
SISTEMAS
SISTEMAS
SISTEMAS
SISTEMAS

SISTEMAS

SISTEMAS
SISTEMAS

SISTEMAS
SISTEMAS

SISTEMAS

1/3/2017
1/4/2017
1/4/2017
1/4/2017

1/5/2017

1/5/2017
1/5/2017
1/2/2017

1/5/2017

1/5/2017
1/6/2017

1/9/2017
1/9/2017
1/9/2017
1/9/2017
1/9/2017

1/10/2017

1/10/2017
1/7/2017

1/10/2017
1/11/2017

1/11/2017

1/4/2017
1/4/2017
1/4/2017
1/4/2017

1/5/2017

1/5/2017
1/5/2017
1/6/2017

1/6/2017

1/6/2017
1/6/2017

1/9/2017
1/9/2017
1/9/2017
1/10/2017
1/10/2017

1/10/2017

1/10/2017
1/11/2017

1/11/2017
1/11/2017

1/11/2017

1/4/2017
1/4/2017
1/4/2017
1/4/2017

1/5/2017

1/5/2017
1/5/2017
1/5/2017

1/6/2017

1/6/2017
1/6/2017

1/9/2017
1/9/2017
1/9/2017
1/10/2017
1/10/2017

1/10/2017

1/10/2017
1/9/2017

1/10/2017
1/11/2017

1/11/2017

6]

asignar una persona
de IT que esté
disponible durante el
proceso ante un
eventual
inconveniente como
el que tuvimos en
ambas compafiias 01
y 17. a partir del
momento que
logramos contactar
con IT el servicio fue
el mejor como
estamos
acostumbrados,
saludos.

Excelente, gracias.
Excelente apoyo.
muy bien

Excelente trabajo
Steve, gracias por tu
rapida respuesta.
Muchas Gracias
Merlin.

el apoyo fue
rapido..ahora si
puedo seguir con mi
proceso...gracias.
Gracias compafiero
Muchisimas gracias
Excelente tal y como
requerimos verlo
muchas gracias
Excelente la
disposicién y el
compromiso con sus
funciones.

Muy buen trabajo.
Gracias

Excelente trabajo.
Gracias

Excelente!

muchas gracias

muy bien

Muchas gracias por
su apoyo.
Excelente trabajo.
Gracias

muchas gracias por
la ayuda

Excelente. Gracias

muchas gracias por
la pronta atencion!
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