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Resumen

Con la presente investigacion se pretende demostrar la relacidn que existe entre el
teletrabajo y la productividad en el negocio aduanero del Perd, y con ello contribuir a
futuras implementaciones del teletrabajo en la administracion publica de nuestro pais,
mas aun que el gobierno del Peru a través de su Ministerio de Trabajo y Promocién del
Empleo viene orientando, capacitando y promoviendo esta modalidad de trabajo en el
sector publico asi como también en el privado, con el convencimiento que traerd
muchos beneficios tanto para los empleadores como para los colaboradores, e incluso
en beneficio del medio ambiente de nuestro pais. Para tal efecto, se describen los
antecedentes tantos nacionales como internacionales del teletrabajo, se analiza su
evolucidn a nivel mundial y nacional, y se presenta sus caracteristicas mas relevantes:
flexibilidad horaria, la utilizacién de nuevas tecnologias de informacion y comunicacién
y el espacio laboral distante; asimismo, luego se desarrolla la importancia de la
productividad y la necesidad de su medicion, asi también se describen tanto los factores
internos como los factores externos que influyen o afectan la productividad en las
organizaciones. Luego, se presenta cuan relevante es el aporte del teletrabajo en la
productividad de las organizaciones y se propone su implementaciéon en un darea de
negocio aduanero que va desde los cambios normativos y/o legales a realizar hasta su
puesta en marcha a través de un piloto. Finalmente, teniendo en consideracién que la
investigacion es de tipo descriptiva correlacional, es preciso indicar que se utilizaran
técnicas estadisticas para que se llegue a que se determine el grado de relacién hallado
en el teletrabajo junto con la productividad, y se tomara un cuestionario a un grupo

representativo de colaboradores del area de negocio aduanero.
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Abstract

The present investigation seeks to demonstrate the relation that exists between
teleworking and productivity in the Peruvian customs business, and thereby contribute
to future implementations of teleworking in the public administration of our country,
even more than the Peruvian government through the Ministry of Labor and
Employment Promotion is guiding, training and promoting this way of working in both,
the public and private sectors, with the conviction that it will bring many benefits for
employers and workers, and even for the benefit of the environment of our country. For
this purpose, the national and international teleworking backgrounds are described. Its
evolution at a global and national level is analyzed, and its most relevant characteristics
are presented: time flexibility, the use of new information and communication
technologies and the workplace distant. The importance of productivity and the need to
measure it are also developed, as well as the internal and external factors that influence
or affect productivity in organizations. Then, it is presented how relevant is the
contribution of teleworking in the productivity of the organizations, and its
implementation is proposed in a customs business area that goes from the normative
and / or legal changes to be made up to its implementation through a pilot. Finally,
considering that the research is descriptive correlational type, it is necessary to indicate
that statistical techniques will be used to determine the degree of relation between
teleworking and productivity, and a questionnaire will be taken to a representative
group of workers in the area of Customs business.

Keywords: Teleworking; Productivity; Remote; Flexibility; Technology
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Introduccion

La globalizacién en la actualidad estd exigiendo a diversas empresas a ser mucho
mas competitivas, a la vez que se adapten rdpidamente al entorno, y ello conlleva a
nuevas formas de organizar el trabajo que le permitan tener una produccién oportuna,
en el momento oportuno y a un coste competitivo. Es entonces que surge el teletrabajo,
como una modalidad especial de trabajo cuya caracteristica principal es que se
desarrolla a distancia, empleando para ello, tecnologias de informacion vy
comunicaciones, y viene siendo utilizado en diferentes paises del mundo incluyendo los
paises de Latinoamérica.

En el Pery, esta modalidad de trabajo ya se encuentra regulada desde el afio 2013
con la dacién de la Ley N° 30036, y dos afios después se aprobd su Reglamento, sin
embargo, esta modalidad de trabajo hasta el afio 2019 no se utilizé en forma masiva ni
en el sector privado ni el publico a pesar de las grandes ventajas y beneficios que trae
para el ambito laboral; sin embargo a consecuencia de la pandemia mundial ocasionada
por el coronavirus (COVID-19) desde fines del afio 2019 y primeros meses del 2020 los
paises a nivel mundial incluyendo el Peru no solo se han visto afectados en la salud de
su poblaciéon sino también se ha visto fuertemente impactado el sector econédmico del
pais y su fuerza laboral, generando en este ultimo la necesidad de realizar trabajos
remotos en aquellas actividades que asi lo permitan dada la restriccion de trabajos
presenciales establecido por el gobierno del Perd a consecuencia de la emergencia
sanitaria.

Con la presente investigacion se muestra el vinculo presente entre la flexibilidad

horaria del teletrabajo y su influencia en la productividad de los colaboradores que

12
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realizan analisis técnico en el servicio aduanero en el Perd, y con ello, contribuir a futuras
implementaciones acerca del teletrabajo a nivel de gestidn publica en el Perd; mds aun
que el Estado, mediante el ministerio que promueve el trabajo y la promocidén del
empleo, viene orientando, capacitando y promocionando esta modalidad de trabajo;
con el convencimiento que traerd diversas utilidades; no solo al empleador, sino
también para la fuerza laboral o empleados, e incluso para el medio ambiente de
nuestro pais. Ademds de lo antes indicado, por la coyuntura actual se ha generado la
oportunidad de aplicar en forma masiva el teletrabajo lo cual da una mayor visibilidad
en su aporte en la productividad laboral, y en general del pais.

La presente investigacion luego de la parte introductoria inicia su desarrollo en
el segundo Capitulo describiendo la situacién problematica para lo cual se expone el
desafio de esta nueva forma de laboral (teletrabajo), que, con el aporte de la tecnologia
y comunicaciones y horarios flexibles, puede contribuir a la productividad de los
colaboradores del servicio aduanero del pais. Asimismo, se presenta tanto la
justificacion de su aplicacién como la viabilidad de su ejecucién, resaltando su doble
beneficio: por un lado, la empresa o institucién puede dar un servicio mas simple y
rapido, y por otro lado al generar bienestar al trabajador se contribuye a mejorar su
eficiencia.

En el tercer Capitulo se describe los antecedentes tantos nacionales como
internacionales del teletrabajo realizandose un analisis de su evolucién a nivel mundial
y nacional, y se presenta las caracteristicas mas relevantes como la flexibilidad horaria,
la utilizacion de nuevas tecnologias de informacién y comunicacién en el lugar laboral
distante; asimismo, luego se desarrolla la importancia de la productividad, se describe

los factores que influyen o afectan la productividad en las organizaciones. Asimismo, se
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destaca cudn relevante es la flexibilidad horaria del teletrabajo; no Unicamente con la
intencién que los colaboradores puedan armonizar la existencia laboral y familiar; sino
también para comprobar cdmo podria influir en el rendimiento y la productividad de las
organizaciones.

Por otro lado, en el Capitulo cuarto se definen los objetivos e hipdtesis en
estudio, desarrollandose también en esta etapa la operacionalizacién de variables lo
cual permite dar una visién clara de los principales conceptos del estudio: flexibilidad
laboral y productividad.

El Capitulo quinto es en el que se expone la metodologia de trabajo, describiendo
los instrumentos y las técnicas empleadas para recolectar los datos: en este caso
especifico, el cuestionario y las técnicas de confiabilidad, y se describe su forma de
aplicacion y medicidn de fiabilidad en el levantamiento de la informacion. Es preciso
resaltar, que el referido cuestionario fue aplicado sobre una muestra poblacional de
funcionarios que realizan sus actividades en el servicio aduanero del Peru.

Asimismo, en el sexto y sétimo Capitulo se describe tanto los resultados que
demuestran la correlacion existente las variables estudiadas, asi como la discusion de
estos. Respecto de esto ultimo, se muestra también resultados de otros estudios sobre
teletrabajo en los cuales es manifiesto que incide en una mayor productividad y
disminucion de costos y gastos.

Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones como resultado
de la determinacion del problema de investigacion destacando la existencia significativa
de la relacion entre las variables estudiadas, la factibilidad de su implementaciéon para
incrementar la productividad laboral con las herramientas que apoyen dicha labor y con

el compromiso de los lideres para una adecuada implementacidn, para lo cual al final
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del estudio se incluye una propuesta de implementacion del teletrabajo en un drea de
negocio del Servicio Aduanero del Perd que va desde los cambios normativos y/o legales

a realizar hasta su posible puesta en marcha a través de un piloto.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica

El teletrabajo se ha presentado a partir del inicio del decenio de 1970; desde el
instante en que el vocablo fue establecido por Jack M. Nilles; aunque actualmente, no
se tiene un acuerdo acerca de su concepcion precisa. En ese sentido, distintos individuos
emplean la definicion de modos distintos, ligandolos a una gran variedad de modos de
trabajo; incluyendo el laborar mediante un celular, o en cualquier sitio que se encuentre
en la parte externa de las infraestructuras laborales, habitualmente admitidas por el
empleador, laborar en una oficina compartida o trabajo a domicilio. En cambio, otros
emplean el vocablo, para referirse a cualquier modo de labor compartida; preparada

para su uso con las TIC. (Organization, 2016).

En general se puede considerar al Teletrabajo como “aquel trabajo que se realiza
por medios telemdticos desde diferentes locaciones donde se destina el trabajo

realizado” (ITALAC, 2017).

Pese a su creciente importancia, no se cuenta con estadisticas oficiales respecto
a la tasa de teletrabajo en América Latina. En base a la informacién recolectada por 5G
Américas, respecto al Teletrabajo presente en América Latina, se muestra que el pais
con mayor numero de teletrabajadores es Brasil con 7.500.000 teletrabajadores,
seguido de México con 2.600.000, Argentina con 2.000.000 y Chile con 500.000 (ITALAC,

2017).

De acuerdo al reporte anual costarricense de la Sociedad de la Informacién y el

Conocimiento, el teletrabajo representa una manifestacion que se estd incrementado
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tanto a nivel de Latinoamérica como a nivel del Caribe; si bien el compds de incremento
cambia considerablemente entre paises. En ese sentido, Argentina y Chile se encuentran
a la delantera en lo referente al impulso de su aplicacion, asi como la construccion de
entornos legales para poder dirigirlo, debido a que los marcos legales que existian, asi
como la organizacién de vinculos de trabajo, las politicas de seguridad y salubridad
laborales, referentes a la labor a domicilio, y los costes vinculados a la tecnologia para
el mismo, no se creen apropiados. Referente a la prevalencia, se presume que, en Chile,
en el afio 2005, un aproximado de 650.000 empleados, optaron por el trabajo, mientras
que, en Argentina, en el afio 2006, dicho numero ascendié a 900.000. Posteriormente
durante el 2009 se habia asumido que existian aproximadamente 1.2 millones de
hogares donde por lo menos un miembro era un teletrabajador (Organization,

2016).(Organizacién Internacional del Trabajo, 2016)

En el Peru, este es un tipo especial de trabajo que si bien es cierto en los ultimos
seis anos ya fue regulada legalmente en nuestro pais, mediante la ley N° 30036 vy el
respectivo reglamento de trabajo, el DS 009-2015-TR, aun es poco conocida y difundida
en la administracidon publica, y particularmente no implementada en el dambito
aduanero. Al respecto, durante el afio 2017, el ministro encargado de promover el
empleo y capacitar laboralmente, pronosticaba que la cantidad de teletrabajadores
ascenderia a 34.000 al afio 2021, mediante su promocién con la implementacién de
maodulos de teletrabajo en cinco puntos estratégicos en el pais: Tacna, La Libertad, Piura,
Cusco y Callao (Peruano, 2017). Sin embargo, a Setiembre 2017, la CdAmara de Comercio
de Lima afirma que en el Peru solo cinco empresas aplicaban esta modalidad (GanaMas,

2017).
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De otra parte, la modalidad del teletrabajo también ayuda a la inclusién en el
trabajo, de individuos que se encuentren en condicién de discapacidad (Balbinder,
2009). Siendo las actividades o aquellos rubros de mayor predominancia los siguientes:
Aprendizaje virtual, Servicios de BackOffice, asi como manutencidon de sistemas de
informacién, Operador telefénico, Servicios de traduccién, Servicios de periodismo
digital, Monitoreo de clientes morosos que poseen una tarjeta crediticia, Telemarketing,

entre otros.

Como se puede apreciar, el teletrabajo se ha convertido en una forma de trabajo
gue se perfila como una tendencia mundial apoyado por los avances tecnolégicos que
ayuda a trabajar desde cualquier punto del mundo, con ciertas particularidades que
promueven su implementacién y suponen ventajas tanto para los colaboradores como
para los empleadores. La flexibilidad laboral, por ejemplo, es un elemento que posibilita
un mejor estado de danimo del colaborador lo que culmina siendo beneficioso para la
organizacién dado que se relaciona de forma directa con la productividad. (Mazloum,

2014).

Esta ultima es entendida como el vinculo que existe entre el nimero de insumos
o recursos que se han empleado respecto al nimero de elementos que se obtuvieron.
También se percibe como el nivel de una entidad respecto a qué tan eficiente es esta al
utilizar los mencionados recursos para una mayor produccién. No obstante, también
estd asociada a los cambios o progresos tecnoldgicos que ocurran en las empresas

(Medianero & Lama, 2005).
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De este modo, el teletrabajo implica una novedosa manera de gestionar la labor
mediante el empleo intensivo de la tecnologia de informacidn y comunicaciones, asi
como con la aplicacion de flexibilidad laboral desagregada en flexibilidad horaria y

espacial.

Si bien es cierto, durante los ultimos afios se han recopilado diversas fuentes de
informacién nacional e internacional en relacién con el teletrabajo, incluyendo sus
ventajas, legislacidn asociada y practicas realizadas en el sector privado, no se ha podido
apreciar que se hayan realizado investigaciones especificas de teletrabajo en labores
técnicas del servicio aduanero, siendo esta una de las grandes motivaciones para iniciar

el presente estudio.

En tal sentido, es un desafio de la presente investigacion el demostrar que la
implementacién del teletrabajo puede contribuir a incrementar la productividad de los
colaboradores para mejorar y simplificar los procesos en las diferentes areas que velan
por los regimenes y servicios aduaneros del pais. La orientacién del trabajo es

cuantitativo, correlacional y descriptivo.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢Cual es el impacto de la flexibilidad laboral del teletrabajo en la productividad
de los colaboradores que realizan labores de andlisis técnico en el servicio aduanero del

Peru, durante el afio 20197
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1.2.2 Problemas especificos

- ¢Cual es el impacto de la flexibilidad laboral horaria del teletrabajo en la
productividad de los colaboradores que realizan labores de anlisis
técnico en el servicio aduanero del Perd, durante el afio 20197

- ¢Cual es el impacto de la flexibilidad laboral espacial del teletrabajo en la
productividad de los colaboradores que realizan labores de anlisis

técnico en el servicio aduanero del Perd, durante el afio 20197

1.3 Justificacion de la Investigacion

Se busca probar que el teletrabajo representa, una modalidad de contratacion y
acuerdo entre el empleador y el colaborador validamente aplicable en las areas de
negocio aduanero del sector publico peruano, el cual traera un doble beneficio, por un
lado beneficiard a la instituciéon (empleador) porque le dara la posibilidad de elevar la
productividad y brindara un servicio mas simple y rapido, y por otro lado, al mismo
colaborador le generara bienestar, al poder continuar desempefiando su trabajo con la
misma calidad e incluso aumentar su productividad, con las herramientas necesarias

para su labor vy sin realizar desplazamientos innecesarios.

1.3.1 Justificacion practica

El presente trabajo halla su justificacion practica en el hecho de que su puesta en
marcha permitira que se determine el impacto de la flexibilidad laboral del teletrabajo
en la productividad de los colaboradores que realizan labores de analisis técnico en el

servicio aduanero del Peru, durante el afio 2019 y de esta manera poner en ejecucion
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los mecanismos mas eficaces para su implementacidn, incidiendo en forma positiva en

la operatividad y productividad de la institucion.

El trabajo se lleva a cabo con la intencién de aportar conocimiento sobre el
teletrabajo y su aplicacién en el servicio aduanero, y como la flexibilidad laboral puede

influenciar en la productividad de los colaboradores.

1.3.2 Justificacion metodoldgica

Respecto a la justificacion metodoldgica de la presente investigacidén recae en
realizar la misma, poniendo como fundamento el método cientifico que rigurosamente
todo trabajo de indagacion amerita. De tal forma que se reafirme su validez y una vez se
recojan los resultados de forma confiable todo aquel interesado podra utilizarlos en

otros trabajos del mismo corte.

1.3.3 Justificacion valorativa

Tiene una justificacion valorativa dado que va a determinar el impacto de la
flexibilidad laboral del teletrabajo en la productividad de los colaboradores que realizan
labores de andlisis técnico en el servicio aduanero del Perd, durante el ano 2019, sera
posible establecer patrones que sirvan de base a instituciones similares, incrementando
el desarrollo del sector. En ese sentido, lo que se pretende es el demostrar la
contribucién en la productividad para poder realizar futuras implementaciones
relacionadas al teletrabajo dentro de la gestidn publica en nuestro pais y en especial del
servicio aduanero del Peru; debido a que el proyecto permitira generar informacion que
podra ser empleada por otras instituciones previa ejecucion de un programa piloto para

la implementacidn de su puesta en practica.
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1.4 Limitaciones de la investigacion

1.4.1 Limitacion espacial

La presente investigacion es de aplicacion de los colaboradores que ejecutan

labores de analisis técnico en el servicio aduanero del Peru.

1.4.2 Limitacion temporal

La investigacion se encontrard limitada al periodo de labores de andlisis técnico

en el servicio aduanero en el Peru, correspondiente al afio 2019.

1.5 Viabilidad de la investigacion

Se cuenta, para este trabajo, con recursos humanos, materiales y econémicos
pertinentes, los cuales son descritos en el apartado correspondiente al presupuesto del

estudio; estos van a establecer, finalmente, el alcance.

Se planificd, para el desarrollo de la investigacién, un tiempo propicio para su
ejecucién al 100%. Se ha considerado una informacion de conocimiento publico,
teniendo como previsidn que las normas estén vigentes y disponibles tanto en el dmbito
temporal como en el dmbito espacial que se ha definido dentro de las limitaciones del
estudio. Asimismo, gracias a su formacién académica, el investigador cuenta con la

experiencia y conocimiento para llevar a cabo el trabajo.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes internacionales

Alrededor del mundo se han hecho diversas investigaciones sobre el teletrabajo
realizando un analisis para que se implemente desde la éptica organizativa, normativay

legal, los principales consultados fueron:

(Chaparro, 2018) realizé la investigacion “Desafios en la implementacién del
teletrabajo en una pyme en Bogota” en la ciudad de Bogotd D.C., Colombia; cuyo
objetivo fue determinar los primordiales desafios e impactos en una PYME de Bogota.
Las conclusiones de la investigacidn fueron respecto a la aplicacion de la modalidad de
teletrabajo, ésta no puede darse en todos los puestos laborales de una PYME, es un
método optativo que crea ventajas irrefutables para el teletrabajador (social y
monetario), la empresa (financiera), la comunidad (social) y el entorno (disminucién de
la huella de carbono); El modelo de teletrabajo contribuye a reducir el nimero de
desplazamientos de personas en Bogota, por ende, se reduciria el nimero de vehiculos,
asi como el trafico vehicular, logrando beneficios en la reduccién de tiempos de
desplazamiento; para una PYME la incorporaciéon del teletrabajo involucra numerosos
desafios de alineacidn tecnolégica, normativa, social y cultural organizacional que deben
ser evaluados y solventados, ademas de modificar la visién del trabajo presencial y
observar el teletrabajo como una opcién practica y productiva para todos los
involucrados. El mayor impacto se da al teletrabajador, el cual obtendra anualmente por

encima de las 480 horas de actividades de mayor produccién para su persona. El valor
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monetario ahorrado por la PYME anualmente por la implementacién del modelo de
teletrabajo podria utilizarse para usos que contribuyen mas a su planeacién estratégica

como empresa.

(Anaya & Valbuena, 2017) realizaron la investigaciéon “Analisis situacional y
propuesta para el fortalecimiento del modelo de Teletrabajo orientado a la mejora
continua en la Universidad Ean”, cuyo objetivo fue desarrollar un analisis del contexto
del tipo de teletrabajo el cual fue incorporado en la universidad Ean y permita
desarrollar un ofrecimiento para el robustecimiento de su aplicacién, dirigido a una
mejora permanente en la referida universidad. Las conclusiones de la investigacién
fueron que resulta necesario el afianzar capacidades de administracion de tiempo vy
ejecutar la implementacién, principalmente pedagdgica, asi como de medios
tecnolégicos para alcanzar la meta de optimizar el teletrabajo, ya que, por lo general,
los colaboradores encuentran importante el modelo de teletrabajo organizacional y su
robustecimiento, lo que involucra que se presenten disposiciones, apreciaciones vy
opiniones positivas acerca de la probabilidad de extender el modo de oficina virtual para
los nuevos colaboradores de la universidad; asimismo resulta necesario el reducir los
errores técnicos de instrumentos tecnolégicos utilizados en juntas virtuales entre mas
de dos participantes, de acuerdo a la experticia del colaborador proactivo que realiza el
registro; siendo los aspectos con mayor estimacidon y concluyentes entre los
colaboradores presenciales, con porcentajes superiores al 70%, los referentes a:
establecimiento de metas en periodos solicitados, comunicacidn con el superior
inmediato, ventajas del adiestramiento en aplicaciones, conectividad en el hogar para

el acceso a la intranet, eficiencia del chat y las conferencias virtuales, empleo de la
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cuenta de correo empresarial, correo empresarial para el registro de grupos de utilidad,
adecuacién del hogar con las obligaciones del teletrabajador, ventajas de ahorro en el
periodo de movilizacion, consideracidon del ambiente del hogar dentro del horario de
trabajo y contribucién a la sustentabilidad de la Ean al promover el teletrabajo; ademas,
calificaron de 6ptimo a los caracteres de apreciacidn positiva, segun variables
observaron que, en condicidn fisica: adecuada ergonomia en el drea de trabajo en el
hogar; variable psicoldgica: poca distraccion y existe motivacién, bienestar y aplicacion
a las labores; en cultura organizacional: sabe los beneficios del teletrabajo; en entorno
familiar: la familia se adecud a mi trabajo, minima interrupcién y respeto por sus horas
de labores; sostenibilidad lo mencionaron todos los colaboradores; los caracteres que
necesitan mejoras segun percepcién son relacionados al teletrabajo y el
relacionamiento, administracion de tiempos, uso de redes, -capacitaciones,
comunicacion con superiores, conocimiento de normativas, documentos y
procedimientos; los caracteres que necesitan revision y mejora en el teletrabajo son
relacionados a liderazgo, cultura empresarial, comunicacién, entrenamiento, atributo
del teletrabajador y medio familiar, siendo factores que necesitan ser revisados a fin de
lograr establecer un prototipo de teletrabajo moderno; requerimiento de una superior
retroalimentacion en el area comunicativa, enfocado al monitoreo, competencias,
reuniones, retroalimentacion, proporcién y la reincidencia de tiempos de entrega,
siendo factores que necesitan ser revisados para el prototipo de teletrabajo moderno;
Finalmente, determinaron que el relacionamiento de las expectativas vy
retroalimentacion resultaron pertinentes para la evaluacién de procedimientos en el
teletrabajo, las inferencias realizadas servirdn para realizar los cambios pertinentes a fin

de lograr el prototipo adecuado de teletrabajo.
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(Ortega, 2017) realizé la investigacidon “Teletrabajo: Una opcidn para la mejora
de los beneficios de las organizaciones y de los empleados”; cuyo objetivo fue el
examinar al teletrabajo como una alternativa de trabajo dentro de las empresas de
Colombia. Las conclusiones de la investigacion fueron que el establecimiento del
teletrabajo como forma de trabajo conduce a que la empresa adquiera un incremento
en su productividad, disminucién de costos y de ausentismo, lo cual resulta en un
incremento del rendimiento econémico para las organizaciones, particularmente para
las que brindan servicios, por el mayor empleo de tecnologias informaticas; siendo el de
tipo suplementaria la que resulta mas sencilla de ejecutar, ya que produce un balance
modelo al realizar el teletrabajador su labor 2 o 3 veces por semana sin disminuir el
vinculo personal con sus compafieros ni la sensacion de formar parte de la institucion;
asimismo su aplicacién origina un efecto beneficioso a nivel econdmico empresarial en
relacion a la adquisicidn de nuevos aparatos e instrumentos tecnolégicos, ya que

mediante acuerdo con el personal, estos pueden emplear los suyos propios.

Del mismo modo, concluye que el teletrabajo origina una transformacion cultural
positiva que segun la conformidad de partes en el instante de su acogimiento, se tiene
que involucrar y producir una novedosa mecdnica de interaccién, asi como de
comunicacién dinamica y eficiente; también la empresa a través de adiestramiento,
orientacidn y seguimiento a sus teletrabajadores le debe proporcionar los instrumentos,
conocimientos y competencias requeridas acerca del modo en que tienen que
desarrollar sus funciones, de modo que pudiera adquirir provecho econdmico tal como
disminucion de costos e incremento de productividad; simultdneamente el estado

colombiano se encuentra impulsando vigorosamente la aplicacion del teletrabajo, no
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Unicamente a través de su reglamentacion sino con un grupo de trabajo experto llamado
“Comision Asesora del Teletrabajo”, el cual brinda asesoria anterior, a lo largo de y
posterior a la aplicacion, mediante conferencias y talleres con el propdsito de conseguir
gue dia con dia un nimero mds grande organizaciones escojan esta novedosa
alternativa laboral; finalmente resulta obvio que el teletrabajo representa a la mas
Optima alternativa que poseen las empresas para optimizar su rendimiento econémico
asi como la calidad de vida de sus colaboradores, lo cual se respalda en los resultados
gue muestran las investigaciones desarrolladas por las empresas que lo han ejecutado

(Ortega, 2017).

(Pabdén & Sanchez, 2017) realizaron la investigacion “El teletrabajo una nueva
alternativa laboral en Colombia” en la ciudad de Bogotd D.C. Colombia; cuyo objetivo
fue definir la trascendencia de la regularizacién del Teletrabajo, desde una perspectiva
legal. Las conclusiones de la investigacion fueron respecto a las personas que accedan a
ingresar al modelo de teletrabajo, el perfil a tomar en cuenta es de altos estandares de
cumplimiento de metas y responsabilidad; a su vez, la empresa deberd mantener lineas
de interaccidon entre compafieros de trabajo para promover estilos de vida saludable en
lugares diferentes al laboral; para iniciar este modelo en una empresa se debera iniciar
con un plan piloto, ademas de anexar directrices de conviccidén y resultados sobre los de
acatamiento de horarios e iniciar con métodos de adaptacién y adiestramiento para
colaboradores del modelo teletrabajo, superiores y dirigentes; en Colombia el modelo
de teletrabajo ha sido legislado y consagrado particularmente en un Cddigo Sustantivo
de Trabajo, ademas también en la dacién de la Ley 1221 del afio 2008 y en la publicacion

del decreto 884 del afio 2012 que regulan el teletrabajo para las instituciones privadas
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y las publicas, logrando los beneficios de un colaborador comun, entre ellos el seguro
social, proteccion por maternidad, entre otros, siendo direccionado a personas
profesionales, no profesionales y discapacitados; la modalidad de Teletrabajo se apoya
sustancialmente en las TIC, siendo lo que da soporte respecto a la informacidon que
fluctda entre la empresa, los colaboradores y los clientes, ademads de implementar una
tecnologia que es indispensable para la realizacion de la estrategia corporativa;
finalmente, cabe indicar que dentro de esta modalidad el colaborador podrd volver a

ocupar su espacio fisico en la empresa si requiere volver a ello.

(Luis, 2016) realizé la investigacion “El teletrabajo como ente generador de
eficiencia en las organizaciones modernas” examinando los componentes del
teletrabajo como entorno y mévil competitivo del empleado y la organizacién, asi como
el impacto en los costos operativos de las organizaciones. Asimismo, requiere
comprobar los requerimientos de la digitalizacién de procedimientos, el financiamiento
de las TICS y la cultura organizacional para la realizacién de las operaciones remotas de

los colaboradores en forma satisfactoria y con un mayor rendimiento.

(Murillo & Pefia, 2016) realizaron la investigacion “Andlisis del Teletrabajo
basado en TIC's, como herramienta para mejorar la productividad en el sector de
servicios de grandes empresas.” en Guayaquil, Ecuador; donde se propusieron evaluar
el teletrabajo para optimizar el nivel de produccion del departamento de servicios de
organizaciones de gran tamafo. La tesis fue de tipo exploratoria - descriptiva,
correlacional — explicativa. Se concluyd que, evidenciaron la falta de conocimiento
acerca de la modalidad de teletrabajo, conllevando a que no se implemente, siendo

correspondiente a la cultura organizacional; con las entrevistas a expertos determinaron
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que el teletrabajo genera grandes ventajas, entre ellos, el incremento de productividad
y disminucidn de gastos de alimentacién y movilidad, ademas, la organizacion debera
cubrir el vinculo contractual con el colaborador, resguardar la comunicacién e
informacién con el grupo laboral; las grandes organizaciones farmacéuticas de
Guayaquil no tienen suficiente conocimiento de la modalidad de teletrabajo, por ende,
dicha modalidad no es considerada una forma de trabajo en la empresa; las
organizaciones que tienen implementada la modalidad de teletrabajo emplean las TICy
poseen una gran infraestructura tecnoldgica, logrando optimizar procesos y recursos,
obteniendo como resultado el incremento en la productividad; Finalmente, expusieron
que con la aplicacién del modelo de teletrabajo podria minimizar los costos operativos
alrededor de 19%, siendo variable acorde al niumero de colaboradores que realicen la

modalidad de teletrabajo.

(Rojas R., 2016) realizod la investigacion “Analisis de la modalidad de teletrabajo
y su incidencia en la productividad laboral de las empresas privadas de la ciudad de
Quito. Caso de estudio empresa D.I.T. TELECOM” en Quito, Ecuador; donde la meta
implicé la observacion del teletrabajo y la ocurrencia de productividad en el trabajo
especificamente en organizaciones particulares ubicadas en la urbe de la mencionada
ciudad, aplicandose a D.I.T. TELECOM. Fue mixta. Se concluyd que, respecto al enfoque
normativo, tecnoldgico, de infraestructura y laboral, que la empresa cuenta con los
requerimientos para realizar la modalidad de teletrabajo; la comparacién de costos
durante el afio 2014 entre la modalidad de teletrabajo (USS 4,74) en contraste a la
presencial (USS 7,01) resulta bastante notable, disminuyendo los costos por la

modalidad teletrabajo en 32.38% por mantenimiento, ademas en esta modalidad los
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teletrabajadores percibieron menores salarios, redujeron gastos de produccién
manifestada en gastos de depreciacién de equipos e infraestructura, ademas de ahorrar
en servicios de control y supervision; respecto a la productividad laboral, la diferencia
de un teletrabajador es de 2.87% mads que un colaborador presencial, ello se debe a
factores motivacionales, ya que el tiempo libre lo programan a la vida familiar y
personal, asimismo, estos colaboradores no suelen estar inactivos de sus labores por
interrupciones del personal de la empresa; los objetivos de produccién también se
encontraron divergencias entre el teletrabajo y el trabajo presencial, siendo de 4.1% de

diferencia en relacién a las metas empresariales definidas.

Ademas se concluye que se puede evidenciar que el teletrabajo requiere el uso
de las TIC de forma independiente, cumpliendo principalmente lo siguiente: la
utilizacion constante de internet, hardware y software, desarrollarse fuera de las
instalaciones de la empresa o de la vivienda del colaborador, las labores desarrolladas
deberdn ser entregadas utilizando internet; entre los requerimientos a considerar para
un teletrabajador es que estos posean una capacitacién para que puedan realizar sus
labores de forma independiente, asistir a capacitaciones continuas para el
aprovechamiento de las TIC's. De este modo, se demostré que la metodologia del
teletrabajo crea un aminoramiento de costos y gastos en manufactura, incrementa
también la competitividad laboral de los empleados y en la produccién empresarial se
cumple con gran parte de los objetivos, particularmente dentro de la division de

provision de servicios.
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2.1.2 Antecedentes nacionales

En el ambito nacional han surgido varios investigadores sobre el teletrabajo que
han realizado un andlisis para su incorporacién desde la dptica legal, organizativa, y

normativa, los principales consultados fueron:

(Chavez, 2020) realizé la investigacion “Efectos de la implementacién del
teletrabajo en los trabajadores de la gerencia regional de desarrollo social. Gobierno
Regional de Loreto. Iquitos 2020” en lquitos, con el fin de investigar el impacto que
produce el teletrabajo en el recurso humano en el Gobierno Regional de la ciudad de
Loreto. Fue de tipo descriptiva con disefio no experimental. Se concluyé que, en la
modalidad de teletrabajo, respecto al soporte técnico sefialaron que, un gran porcentaje
del personal cuentan con las herramientas necesarias (73%), entre las mayores
dificultades para desarrollar sus labores fueron las dificultades de conexién y velocidad
(50%), lo cual generd limitaciones en la comunicacion mediante teleconferencia;
respecto a la carga laboral los teletrabajadores indicaron que el tiempo que laboran eran
suficientes, perciben mayor carga de trabajo (73%), pueden cumplir con las labores
designadas (80%), por lo cual, destacaron que dicha innovacidn es producto de: primero,
el teletrabajador y la organizacién y redefinicién de labores, tiempos y relacionamiento
con sus colegas de labores, y segundo, las directrices de la empresa deberan mejorar la
cercania a la empresa, mejorar las gestiones y la medicién de resultados de los
colaboradores, del cual, los teletrabajadores indicaron que, las actividades a realizar es
de conocimiento (65%) y obtienen retroalimentacidon y consejo restringido de sus
superiores (62%); los teletrabajadores indicaron que la productividad se conserva o

incrementa (77%), los beneficios percibidos por ellos es que los motivan a no aminorar
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esfuerzos ni resultados, logrando las metas propuestas (88%) y mejoran la calidad de
sus labores (73%); en el estado del ambiente laboral sefialaron que estiman una mejoria,
dado un mejor relacionamiento con su superior (77%) y entre compafieros de labores
(100%), ademas, descartan que el teletrabajo les condicione un probable ascenso (73%),

finalmente, sefialaron que la vida familiar no interfiere en el teletrabajo (88%).

(Lopez & Neira, 2019) realizaron la investigacién “El teletrabajo y el estrés laboral
en los colaboradores del Banco de Crédito del Peru de la provincia de Trujillo — Perd,
2019” en Trujillo, donde la meta radicd en la determinacidén respecto a qué tan
influyente es el teletrabajo y el estrés laboral en el personal de la entidad bancaria en
estudio y en la mencionada ciudad. Se realiz6 mediante la metodologia de disefio
explicativo — descriptivo. Los autores concluyeron que, se hallé una relacién notable del
teletrabajo y el estrés particularmente vinculado a: recibir entrenamiento laboral y la
concientizacion de las ventajas del teletrabajo; respecto a los aspectos positivos
evidenciaron en el personal la simplicidad de acceso a las labores, creatividad, requieren
estudios de computacion y laboran en base a metas; asimismo, de los aspectos de mayor
estrés evidenciaron en los colaboradores la falta de una zona exclusiva de labores, no
mantienen relaciones sociales y no garantizan metas profesionales de sus companeros
de labores. Finalmente, indicaron que encontraron evidencias suficientes para concluir

gue en el teletrabajo el estrés laboral influye en el personal.

(Silva, Carrasco, & Vega, 2018) realizaron la investigacién “El analisis de la
implementacién del teletrabajo mixto en el sector bancario peruano. Casos: BCP y
BBVA” en la ciudad de Lima; cuyo objetivo fue revisar y evaluar la ejecucién del

teletrabajo y relevar aquellas prdacticas mejor realizadas en las entidades que
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pertenecen al segmento financiero en el Peru. Situaciones BCP y BBVA. Esta
investigacion utilizd la metodologia de enfoque holistico de multiples casos. Las
conclusiones de la investigacidn fueron que, la implementacidn inicial de la modalidad
de teletrabajo resulta ser diferente para las entidades financieras investigadas, el BCP
inicialmente analiza algunas areas que mantienen una practica informal y se aplica dicha
herramienta en estas areas, el BBVA se acoge a la politica laboral de la Central espafiola,
la cual mantiene una estructuracidn desde el 2011. La implementacién del teletrabajo
en cada etapa debe mantener cohesion y adaptabilidad, la aplicacién piloto determinara
los factores importantes, entre ellos el perfil del colaborador, la medida de adaptacién,
tecnologia requerida y el monitoreo de las ventajas y desventajas, acorde al contexto
organizacional de aplicacion; ambas entidades financieras reconocen la globalizacién en
los procesos organizacionales digitalizados, ademas del cambio producto de las TIC's;
ademads, evidenciaron que los obstaculos operativos y de costos asociados suelen
dificultar e incluso paralizar la implementacion de la modalidad teletrabajo; entre las
consideraciones a tener en cuenta se tiene: respecto al colaborador la validacién que no
requiera la atencion presencial sus labores, responsabilidad demostrada, lejania de su
vivienda, circunstancia distintiva personal o fisica que esté aconteciendo; en el
teletrabajador las ventajas y potencialidades resultan ser adaptables, expeditas vy
recursivas seguln los recursos proporcionados por la empresa; el liderazgo es necesario
para mantener una adecuada confianza entre el lider y el teletrabajador; entre ambos
grupos investigados, la ventaja mayormente referenciada es la conciliacion familiar;
todos los colaboradores indicaron que continuarian trabajando bajo la modalidad de
teletrabajo; en contraste, se encontrd que, sin una adecuada organizacidon de aquellas

fuentes de distracciones del trabajo esta modalidad resultaria una barrera y no un
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aliciente; un proceso de comunicacion deficiente resulta altamente perjudicial, el
desarrollo de las herramientas deben ser dindmicas oportunas y sostenibles; finalmente
indicaron que las buenas practicas serdn dependientes del grado de madurez de las

herramientas utilizadas.

(Basurto K., 2017) realizd la investigacion “Estudio del sistema de Teletrabajo
para empleados del drea de Gestién y Desarrollo Humano de la empresa Telefénica
Gestidn de Servicios Compartidos Perd SAC (tgestiona)” en la ciudad de Lima, cuyo
objetivo fue inferir una técnica para prestar servicios con mejores resultados y se
optimice la utilizacién de recursos para la organizacién y para los colaboradores que
consienta la equidad entre la vida profesional y del hogar en la entidad en estudio,
adecuando un modelo laboral trascendental en la formacion de la responsabilidad y
captacion del recurso humano como ventaja para la organizacién. Esta tesis fue de tipo
cuantitativo - cualitativo. Se concluyd que existia evidencia de la posibilidad de
implementar un sistema de teletrabajo de tiempo parcial de un dia a la semana en el
area de Gestiodn y desarrollo Humano, asegurando que no influya negativamente en la
apreciacion del colaborador de participacion en la empresa, ademas de no incurrir en
gastos informaticos u otros la empresa, estableciendo las funciones mads aptas a
desarrollar por el teletrabajador; la modalidad de teletrabajo es apreciada
favorablemente por los directivos y los colaboradores, siendo percibido como una forma
de mejorary equilibrar la vida familiar y laboral; sefialaron como trascendental examinar
exhaustivamente las funciones del teletrabajo y la manipulacién de informacién
distinguidos en la “ley de seguridad de la informacién”; estimaron necesario establecer

un monto exacto de aquellos costos vinculados al teletrabajo, siendo de conformidad
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tanto para la empresa como para el teletrabajador; el programa piloto desarrollado
evidencia que la modalidad de teletrabajo se adecua perfectamente en la empresa

gestiona, dado el marco legal del teletrabajo.

(Cano, Castro, & Penafiel, 2017). realizaron la investigacién “Ventajas vy
desventajas del teletrabajo aplicados en la ciudad de Lima- Peru, 2016” en Lima; donde
el propdsito radicé en el andlisis de beneficios e inconvenientes de ejecutar el
teletrabajo en la urbe de Lima, Perd, afo 2016. La tesis fue explicativa, descriptiva y
cualitativa. Se concluyé que los colaboradores se encuentran con predisposicién de
ingresar a esta modalidad de trabajo, entre ellos los cuasi dependientes, empleados y
dependientes, ademas de empresas que desean equilibrar el trabajo y el hogar de sus
colaboradores; el teletrabajo resulta ser una Optima alternativa de generacion de
empleo, para minimizar costos, incrementar la productividad y armonizar la formacién
de los hijos con el avance profesional; se evidencié en el ambito empresarial ciertas
reacciones y barreras para la implementacién de esta modalidad de trabajo, entre ellas
la flexibilidad horaria y la forma del sistema productivo del colaborador; las empresas
qgue se involucran con esta modalidad de trabajo afirmaron haber logrado un
incremento en la productividad al trabajar por objetivos y el gasto del puesto laboral se
reduce en 50%, ello por laborar fuera de la empresa; resulta trascendental el
establecimiento y cumplimiento del horario de labores, demarcar un area de trabajoy
operar con las herramientas adecuadas; expertos pronostican que esta modalidad de
trabajo sera ampliada en uso posterior al afio 2050; entre las desventajas del teletrabajo
se encuentra el aislamiento al cual esta sometido el teletrabajador, ademas, en casos

puntuales puede limitar las oportunidades de ascenso del colaborador; finalmente,
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indicaron que para un gran numero de individuos este tipo de trabajo resulta
insostenible por la dificultad de mantener un horario de trabajo, siendo preponderante

que el colaborador sea disciplinado.

(Gonzales, Lopez, Marquez, & Nufiez, 2017) realizaron la investigacidon
“Oportunidades en la implementacion del teletrabajo en dreas organizacionales de
empresas de Lima, Perd”, en Lima; donde el objetivo se orientd al reconocimiento de las
situaciones favorables para implantar el teletrabajo especificamente en areas de
empresas de la urbe de la capital peruana. Investigacidn situacional: “Universidad de
Ciencias Aplicadas (UPC), en Distribucién Peru y Banco de Crédito del Peru (BCP)”. La
tesis fue cualitativa descriptiva. Se concluyé que respecto al medio y particularidades
del puesto laboral que no deben requerir atencién presencial a los clientes ni revisién
de documentacion, las competencias requeridas del colaborador son el ser disciplinado,
tener una motivacidon y alto compromiso; la flexibilidad laboral y clima laboral se
encuentran relacionados, estos brindan al colaborador bienestar ademas de la calidad
de vida y se enfoca con mejorar la productividad empresarial; los factores a tener en
cuenta en el clima laboral son desempefio, la trayectoria, el tiempo de servicio, las
competencias demandadas e indicacidon del superior inmediato para la afiliacién al
teletrabajo; considerando que es una nueva modalidad de trabajo es necesario el
informar las ventajas y competencias requeridas, accediendo a mejorar el clima laboral
empresarial, ademas de captar, retener y generar el aumento de las oportunidades para
retener el talento laboral; entre las dificultades halladas se encuentran el no poder
efectuar control y direccidn al teletrabajador, el cambio de pensamiento por parte de

los superiores respecto al control del trabajo a distancia; en la empresa se observé que
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los jefes requieren modificar sus pensamientos acerca del personal a su cargo, ademas
de especificar en el contrato de trabajo el modo de reporte y cumplimiento de objetivos
del teletrabajador, sin embargo, el teletrabajo en forma parcial (una a dos veces a la
semana) es apreciado por el personal; el requerimiento tecnoldgico para el desarrollo
de esta modalidad suele ser: accesibilidad a internet en el hogar, laptop dada por la
entidad, teléfono movil y accesibilidad para el desarrollo del trabajo; de lo indicado, las
secciones encargadas de los recursos humanos han tenido como objetivo que haya una
mejoria en la calidad laboral, su nivel de producciéon y clima laboral dando confianza a
los colaboradores, sin embargo las jefaturas no estdn actuando conforme este fin, dado
que hay resistencia para que se facilite la opcidn de teletrabajo. En el pais se encuentra
vigente la Ley de Contratacidon 30036 que norma el teletrabajo, no tiene la promocidn
adecuada de esta modalidad de trabajo a nivel nacional tanto a las empresas ni a los
colaboradores, las normativas poseen algunos puntos que pueden ser causantes de
desconfianza en la implementaciéon del teletrabajo sefalaron expertos, los
colaboradores que laboran mediante esta modalidad fueron informados a través de la

empresa.

(Villalobos, 2017) realizo la investigacién “Los desafios de la implementacién del
teletrabajo en el Perd”, la cual desarrolld tanto las ventajas como las desventajas de la
implantacion de la regulacién normativa aplicable al teletrabajo en el Peru y recogié

iniciativas del sector publico para la promocién del teletrabajo.

(Acevedo, Alegria Del Pozo, & Cortegana, 2016) realizaron la investigacion
“Efecto del teletrabajo en la productividad de la Universidad Peruana de Ciencias

Aplicadas respaldado en un plan de capacitacion eficaz que permita mantener los
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estdndares de calidad en el afio 2016”, que presenta cémo aplicar el teletrabajo en el
sector educacion, realizando un comparativo entre las clases presenciales y las clases
semi presenciales (blended) en el que demuestra que las clases impartidas en modalidad
blended presentan mayor productividad, ya que el gasto incurrido es menor, lo cual se
traduce en la organizacidén como un ahorro en costos al brindar el mismo servicio pero

con menos recursos.

2.2 Bases tedricas

2.2.1 Teletrabajo

Definicion de teletrabajo

El teletrabajo es un estilo o modalidad de trabajo cuya caracteristica principal es
gue se realiza a distancia, es decir es que no es requerida la presencia del colaborador
en la empresa, sino que pueda realizar su labor desde su casa, en telecentros, u otros
lugares (Castro, 2016). Etimoldgicamente, teletrabajo surge de la asociacién del vocablo
griego teleu y el vocablo latin tripaliare, cuya traduccion corresponde a las palabras lejos
y trabajar, respectivamente. Por lo cual, al combinar ambos términos significaria
“trabajar a distancia” (Kahale Carrillo, 2003). En ese sentido, segun la Real Academia

I "

Espanola, se trata del “trabajo que se realiza desde un lugar fuera de la empresa
utilizando las redes de comunicacién para cumplir con las cargas laborales asignadas”

(RAE, 2014).

De otra parte, el término teletrabajo conocido en otras lenguas como telework,
télétravail o telelavoro, es un término ampliamente utilizado en Europa, aunque todavia

no existe una definicion aceptada por todos los paises. Adicionalmente, resulta comun
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el uso de otras denominaciones para dicho término, tales como: trabajo no presencial,
a distancia, flexible, remoto, a domicilio, en red y teledesplazamiento (telecommuting),
siendo este Ultimo, comunmente mas utilizado en Norteamérica que en Europa (Garcia
Romero, 2012). Asimismo, con relacién a los términos trabajo a domicilio y teletrabajo,
el cual es aplicado indistintamente en los paises, es preciso indicar que ambos pueden
realizarse en el domicilio del colaborador o en otro lugar, sin embargo, la diferencia
importante es que el primero aparecid con regulaciones propias de la revolucién
industrial, y el teletrabajo corresponde a la era digital, es decir ha surgido con el avance

tecnoldgico.

Luego, dentro de las multiples definiciones que se tienen del término, podemos

mencionar la enunciada por Gray, Hodson y Gordon (1995), quienes lo definen como:

“Una forma flexible de organizacion del trabajo que consiste en el desempeiio
de la actividad profesional sin la presencia fisica del colaborador en la empresa
durante una parte importante de su horario laboral. Engloba una amplia gama
de actividades y puede realizarse a tiempo completo o parcial. La actividad
profesional en el teletrabajo implica el uso frecuente de métodos de
procesamiento electrénico de informacidn, y el uso permanente de algun medio
de telecomunicacién para el contacto entre el teletrabajador y la empresa”

(Flores Salgado, 2014).

Asi también, la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) con siglas en inglés
ILO (International Labour Organization) en 1996, cuando adopta el Convenio 177 sobre

trabajo a domicilio, lo define del modo siguiente dentro de su articulo 1:
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a. El significado del término trabajo a domicilio es el trabajo que una
persona, denominada como colaborador a domicilio presta un servicio o
elabora un producto en su casa u otro local escogido a cambio de que le

paguen un sueldo (OIT, 1996).

Posteriormente, la OIT actualiza la definicidn de este tipo de trabajo como aquel
realizado en un espacio donde el colaborador no tiene contacto fisico con sus
companferos de trabajo, pero es posible la comunicacion entre ellos mediante el uso de
la tecnologia (Guzman & Abreo, 2017). Resumiendo, viene a ser un trabajo realizado a
distancia, incluso puede realizarse en la vivienda del colaborador “efectuado con auxilio
de medios de telecomunicacién y/o de una computadora” (Fernandez & Gonzilez,

2016).

Asi también, en el libro blanco de teletrabajo de Espafa se recogen varias
acepciones para el término teletrabajo, sustentadas en la definicidon del Acuerdo Marco

Europeo, el cual incorpora los tres soportes vitales de la medida de adaptabilidad:

a. Equidady resguardo en el método del trabajo.
b. Equidad o compromiso de la vida familiar y laboral.
c. Aumento de la competitividad y el rendimiento de las organizaciones

(Sabaj, 2012).

Por otra parte, seglin el Programa de Teletrabajo del Gobierno Federal de
Estados Unidos, el teletrabajo se define como un acuerdo de trabajo con horas pagadas,
gue le permite a un empleado realizar un trabajo durante cualquier instante de su rutina

diaria, en un area de labores alterna certificada; considerandose entre ellas a la vivienda,
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como la sede principal del teletrabajo. Se trata de una herramienta importante para
lograr una fuerza laboral con capacidad de resiliencia y orientada a resultados. En
esencia, el teletrabajo es que las personas hagan su trabajo en lugares diferentes a

donde normalmente lo estarian haciendo (U.S. Office Of Personnel Management, 2019).

En el Peru, también se cuenta con una definicion, segln el Decreto Supremo que
regula la Ley N° 30036 (Articulo Il Definiciones literal h), el teletrabajo consiste “... en la
prestacion de servicios subordinada, sin presencia fisica en el centro de trabajo o
entidad publica, a través de medios informaticos, de telecomunicaciones y andlogos,
mediante los cuales, a su vez, se ejerce el control y la supervisién de las labores”

(Congreso de Peru, 2013).

Finalmente, son varias las definiciones existentes sobre teletrabajo cuando se
aborda conceptualmente o a nivel jurisprudencial. Desde el punto de vista doctrinal,
esta modalidad es la que se ejerce fuera de las instalaciones de una organizacidn, es
decir, seglin menciona Sanguinetti (2002), “desde otro lugar distinto del habitual u

ordinario” aplicando las TIC.

Para el teletrabajo, las actividades encargadas se realizan para una empresa o
institucion sin que el teletrabajador tenga que acudir fisicamente al centro de trabajo y
mas bien puede trabajar en lugar remoto o fuera del entorno de la organizacién,
pudiendo ser este el mismo domicilio del colaborador, un telecentro, u otro lugar,
siempre que este cuente con las condiciones necesarias para realizar el trabajo, siendo

principalmente requeridos los sistemas de comunicacidn, tecnologias de la informacién
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e instrumentos y/o herramientas para interrelacionarse con sus compafieros de trabajo

y su empleador.

Origen y evolucién del teletrabajo

La aparicion del teletrabajo se debe a la convergencia de multiples factores de
indole econdmica, social y tecnoldgica. A ello se le sumd el desarrollo creciente y
exponencial de las telecomunicaciones, lo cual ha venido conllevando a nuevas formas

de organizacion (Lopez O., 2010).

Se identificaron distintas referencias previas a la aparicién del término
teletrabajo, entre ellas se encuentra el referido por los canadienses (Brown & Leaver,
1946), en su escrito “Mdaquinas sin hombres” mostraron un nuevo concepto sobre
talleres o empresas automatizadas cuyo rol del ser humano es controlar procesos y

resolver problemas desde centros de supervisién a distancia.

En 1957 cuando se empez6 a utilizar el término automatizacién, empezd también
el trabajo electrdnico en el hogar (Hormigos Ruiz, 2002). En la década de los sesenta se
logré el enlace de computadoras mediante la telefonia conmutada, lo cual permitié el
enlace de aparatos informaticos desde una residencia particular con accesibilidad
telefénica. El término teletrabajo empezé en los 70, aifios en que ocurrid la crisis del
petrdleo, la finalidad era impedir traslados para economizar su uso y disminuir la

contaminacion.

En Estados Unidos de Norteamérica, el cientifico de la NASA Jack Nilles en 1973,
con el interés de utilizar la tecnologia en la vida cotidiana, desarrollé un proyecto acerca

de la eliminacién de la hora punta en las zonas urbanas, expresadas en relacién al
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teletrabajo, cominmente conocido como telecommuting o telework, de forma que
exista algun método de remplazo de traslados vinculados al ejercicio laboral por
tecnologias de informacidn, en otras palabras, mandar las labores al colaborador en vez
de desplazar al colaborador hacia el trabajo; con ello se proyectaba una disminucién de
los traslados, instalando a los colaboradores maés cerca de su residencia, o en muchos
casos, en la misma residencia del colaborador, siendo el lugar donde ejercerian la

actividad laboral apoyandose del uso de las telecomunicaciones.

Pese a que se dieron las condiciones para una rapida extension del teletrabajo:
ya sea por la evolucion de los equipos y aplicaciones informaticas y expansion de la
telemadtica, esta sufrié un estancamiento de aproximadamente dos décadas debido a las
causas inherentes a la resistencia de las propias empresas y sus sindicatos, hubo
temores a los cambios en plena crisis econémica, y ademds las tarifas de las

telecomunicaciones no eran suficientemente atractivas.

Posteriormente los factores tecnoldgicos siguieron evolucionando y ofreciendo
mejores posibilidades para las empresas, se llegaron a extender las comunicaciones
moviles, representando ello una gran flexibilizacion de la comunicacidn, y estas ventajas
llevaron a que las empresas -en los aifios noventa- consideren como desafio el incorporar
la modalidad del teletrabajo como una alternativa adicional de trabajo para sus
colaboradores. En la actualidad, la globalizacién ha exigido que las organizaciones
incrementen su nivel de competitividad, se adapten rapidamente al entorno, y ello
conlleva a nuevas formas de organizar el trabajo y tener a disposicion formas de empleo
flexibles que le permitan tener una produccidon oportuna, en el momento oportunoy a

un coste competitivo. En tal sentido es de mucha ayuda para la flexibilidad requerida
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por las empresas las estructuras sociales en red, la externalidad de la mano de obra a
través del outsourcing (o subcontratacidn), las alianzas temporales, el trabajo a tiempo

parcial, el teletrabajo y los trabajos temporales.

Tipos o modalidades de teletrabajo

El estilo de teletrabajo certifica un método de contrato laboral electivo que
colabora con la empresa al mejorar su competencia respecto a la competencia (Guzman

& Abreo, 2017).

Segln Garcia Romero (2012), cada modalidad de teletrabajo puede producir
consecuencias juridicas y facticas distintas por lo que es importante diferenciar cada

supuesto que pueda darse en la realidad.

Segun el Lugar de Prestacion

Se pueden distinguir tres categorias:

a. Teletrabajo a domicilio (electronic home work). Cuando la actividad es
realizada en el hogar del propio colaborador, por lo que una parte de la
vivienda se torna en el area de trabajo u oficina con el equipamiento
adecuado. Dentro de esta categoria existen varios supuestos:

- Cuando realiza un trabajo un solo individuo, siendo diferente
a que se realice por una agrupacién familiar.

- La prestacion del servicio es realizada en forma total en la
vivienda del colaborador para una sola organizacion,

diferenciado de aquellas prestaciones en las cuales la
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actividad laboral es dada en condiciones semejantes, pero
para diversas organizaciones.

- Cuando el colaborador efecttia parte de su actividad laboral
en su vivienda a medio tiempo, esto se distingue de aquellos
que son realizados en la vivienda del colaborador la prestacion
total del servicio.

b. Teletrabajo en telecentros o sedes de teletrabajo. Segun el programa Star
de Unién Europea, que sefiala el empleo de centros de recursos
compartidos. Estas areas poseen infraestructura informdtica y de
telecomunicaciones para la ejecucion de sus actividades laborales, siendo
de mayor conveniencia para el colaborador debido a que se encuentra
mas proximo a su vivienda, minimizando el tiempo de traslado hacia su
centro de labores.

Estas areas suelen ubicarse en el perimetro de las grandes ciudades, con
emplazamientos factibles tanto en accesibilidad como en comunicacién.
Existen variedad de terminologias basados en su establecimiento, siendo:

- Telecottages. También conocido como telecabanas,
telepabellones, centros vecinales o telecentros rurales, se
encuentran ubicados en zonas rurales, prestan especial
atencién al apoyo social.

- Telealdeas. También conocida como aldea virtual, es similar a
una extension del telecentro rural, es orientada hacia nuevos
métodos para vivir y trabajar en un tiempo venidero,

empleando una comunicacion a través del uso de redes de
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C.

telecomunicacion, con un sistema interno propio asociado ala
aldea, alaciudad y a lared global a través de una red de banda
ancha.

- Oficina satélite. Es una unidad diferente dentro de la
organizacién, geograficamente apartada del drea central, se
mantiene una correspondencia electrénica constante entre
ambos lugares, y cuenta con la infraestructura adecuada que
permite la deslocalizacion de los colaboradores. Reciben
también el nombre de oficinas remotas y pueden recibir de
forma intermitente a colaboradores individuales de
determinadas empresas y prestar apoyo a teletrabajadores
gue presten servicio en sus propias viviendas o en forma
movil.

Otra variante de las oficinas remotas es la de teletrabajo a
gran distancia (off shore), o trasnacional, que consiste en
prestar el servicio en un Estado distinto de aquel donde estd
ubicado la sede central.
Teletrabajo movil. Es denominado también como itinerante, dado que es
ejecutado por un colaborador sin un establecimiento fijo, el cual ha sido
definido como argonauta. Estan suficientemente conectados que el
trabajo puede ser realizado en cualquier lugar (hotel, automdvil, empresa

del cliente, propio domicilio del colaborador, tren, avién, entre otros).
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En Colombia la Ley 1221 de 2008 (2008), instituye tres tipos de teletrabajo que
referencian al ambiente donde se desarrolla la actividad, las labores a efectuar y el perfil
del colaborador que realiza el teletrabajo. En ese sentido, define hasta tres modalidades

de teletrabajo:

a. Teletrabajo auténomo. Son aquellos colaboradores que trabajan en
forma independiente y se apoyan en las TIC para efectuar sus labores de
forma tradicional.

b. Teletrabajo suplementario. Son aquellos colaboradores que tienen un
contrato laboral en el cual especifican los dias de trabajo semanal de
forma tradicional apoyandose en las TIC.

c. Teletrabajo mdvil. Son aquellos colaboradores que utilizan dispositivos
moviles para el desempeio de sus labores, este tipo de colaboradores
suelen ausentarse por periodos de la empresa para el cumplimiento de

sus labores (Guzman & Abreo, 2017).

En atencidn al elemento comunicativo de la prestacion

Segun el acuerdo que realicen entre el colaborador y la organizacion, pueden

distinguirse las siguientes consideraciones:

a. Off line o desconectado. No posee una conexion informatica fija con el
ordenador central ubicado en la organizaciéon, se concede mayor
autonomia al colaborador quien recibe instrucciones iniciales para luego
entregar sus resultados personalmente o por medios tradicionales

(correos, mensajerias).
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b. One way line o con conexion unidireccional. Para que colaborador realice
su trabajo interconectado con la computadora central de la organizacion,
pero sin control directo y continuo de la actividad del colaborador. Brinda
determinada independencia.

c. On line o interactivo. Para que el colaborador realice su actividad sobre
un videoterminal, en una red comunicacional que admite Ila
comunicacion interactiva o bidireccional, two way line, entre un terminal
externo y la computadora central. Los lineamientos y la inspeccién por
parte de la organizacion se realizan en tiempo real. Esta modalidad es la

gue deberia generalizarse en el futuro.

Segun el régimen juridico aplicable.

a. Teletrabajador por cuenta ajena. Corresponde a la situaciéon que se
presenta en el momento en que la prestacién de servicios retribuidos se
ejecuta de modo voluntario y como parte del entorno organizativo y de
gestion de otra persona juridica o fisica, también conocida como
empresario o empleador.

b. Teletrabajador por cuenta propia. Se da en el momento en que la labor
se desenvuelve mediante la celebracion de una contratacién a nivel
mercantil o civil y se caracteriza por gozar una integra independencia y

autogestion.
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Segln el periodo de duracién del contrato

De modo similar al personal restante que se encuentran en planilla, es posible
que el contrato del personal en la modalidad de teletrabajo pueda ser establecido bajo
diversas condiciones, sean estas tanto a tiempo determinado o indeterminado, como a

tiempo completo o parcial.

Referenciando a la legislacién peruana, en el articulo 2 del Reglamento de la Ley
N° 30036 (2013), el teletrabajo puede desarrollarse en forma completa o mixta. La
primera es cuando el colaborador presta servicios lejos del ambiente laboral, pero
estando habilitado a visitarlo si fuera necesario. El segundo implica que el trabajo se
lleva a cabo tanto en el espacio de trabajo como en la localidad escogida por el

teletrabajador.

Segln el tipo de supervision

Por otro lado, de acuerdo con el modo de supervisidon de este tiempo, el

teletrabajo puede ser de dos tipos:

a. Con supervisidn telematica, ejecutado a tiempo real, perfectamente
cuantificable

b. Mediante métodos indirectos, es decir sin supervisiéon telematica y
realizando el control a través de la medicion de llamadas (minutos
utilizados), por ejemplo, los articulos e informes escritos, etc. (Fernandez

& Gonzalez, 2016)..

Competencias para el teletrabajo
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Las competencias son asociadas a las exigencias requeridas de los colaboradores
en el ambito laboral. Haciendo referencia a Guzman & Abreo (2017), menciona que un
acercamiento a la definicién estd orientado al desempefio de los colaboradores en sus
labores para el desarrollo de sus funciones de forma efectiva y dependiente de las

aptitudes vinculadas con el “qué-hacer, saber-hacer y el saber-ser”.

Los individuos poseen una necesidad constante de ampliar sus conocimientos de
manera adaptable, organizada y compleja; siendo, ademas, transferibles mediante el
uso de diversas herramientas de office garantizando el acopio de informacién
trascendental, tales como las configuraciones empresariales electrdnicas, portales de
internet, bases de datos digitales y conductos sociales que aseguran el intercambio de

informacién y de comunicacion (Guzman & Abreo, 2017).

Al respecto, son diversos, los estudiosos del tema que se abocan a investigar las
destrezas que debe tener un teletrabajador para el cumplimiento de sus funciones con
la finalidad de obtener mejoria en el desempefio de sus actividades, dicho estudio
enfatiza principalmente dos aspectos: el mayor empleo de las TIC y la expansién de la
produccién de la empresa. Asimismo, haciendo referencia a Van Deursen & Van Dijk
(2011), determinan que las destrezas intervienen en modo formal y operativo, cuando
se realizan mediante un entorno tecnolégico, informativo y estratégico, al aludir al uso
de la web. Haciendo referencia a Shevchuk, Strebkov, & Davis (2019), sefalan que es
necesaria la consideracién del grado de instruccion y el relacionamiento con el aumento
de la productividad y remuneracién organizacional, debido a que estas orientaciones se
identifican con el cumplimiento de los interesados. Las aptitudes estan encaminadas

hacia el uso de diversos medios de comunicacion, tales como foros, conversatorios, e-
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mails, videoconferencias, sistemas de prueba y publicaciones, entre otros (Guzman &

Abreo, 2017).

Cabe destacar, que, dentro de las empresas, el respaldo virtual brindado por las
TIC y su progreso acelerado, promueven el intercambio constante de informacidn, la
accesibilidad desde cualquier aparato con conexiéon a la web para usuarios y la
comunicacion entre los colaboradores y los directivos de la empresa. Por ejemplo, en
Colombia, el Ministerio encargado tanto de las tecnologias de informaciéon como de las
comunicaciones, sefiala que al utilizar las TIC origina la contratacién laboral a través de
la modalidad de teletrabajo, logrando el incremento de las oportunidades laborales
encaminado a aquellas personas que les dificulta el desplazamiento por motivos
diversos, entre ellos los econdmicos, sociales o particulares y que, utilizan las TIC como
una estrategia para situarse dentro de la poblacién econédmicamente activa, sirviendo la
tecnologia como un real respaldo para el desarrollo de labores fuera de la organizaciéon

(Guzman & Abreo, 2017).

Las competencias digitales estan divididas acorde el requerimiento de cada
empresa, siendo estas: operativas, las cuales son referidas al empleo de un conjunto de
instrumentos de texto, tales como los procesadores y las hojas de procesamiento de
datos; el acceso a internet movil, instalando y utilizando aplicaciones, busqueda de
informacidn, intercambio de datos en la web; y por ultimo de competencias innovadoras

tales como los cambios de contenidos (Guzman & Abreo, 2017).

En este sentido, para el teletrabajador las TIC resultan ser el dispositivo esencial

para la comunicacion, lo que significard una ejecucién satisfactoria dentro de la
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organizacion, facultandole mediante el uso de las herramientas tecnoldgicas sociales
como instrumentos poderosos para expandir las vias de comunicacién en la
organizacién, con los compradores y los asociados laboralmente. Al mismo tiempo,
haciendo referencia a Bedarkar y Pandita (2014) seiialan que un motivo de preocupacién
en las empresas resulta ser la ausencia de garantias sobre el convenio que el
teletrabajador adopta con la empresa, ya que posee un espacio o drea y tiempo en la
ejecucion de las funciones laborales y explicitamente la organizacién no puede realizar
una inspeccién rigurosa en los colaboradores y el cumplimiento de su trabajo. Esto crea
un sentimiento de duda del negocio, lo cual puede crear una disposicién de escepticismo

del empleador (Guzman & Abreo, 2017)

Teletrabajo a nivel mundial

A nivel mundial, los paises del continente europeo donde se presenta una mayor
implantacion de esta modalidad se encuentran representados por: Reino Unido,
Holanda, Alemania y Espafa. En el Asia destaca Japdn; en América del Norte, destacan
Estados Unidos y Canada. Y en Latinoamérica, destacan Argentina, Costa Rica, Colombia,
Brasil y México, en menor auge Chile, Ecuador y Perd. Como bien sefiala la Comisién
Econdmica para América Latina y el Caribe sobre el teletrabajo para la regién, es que se
ha desarrollado en diversas formas e intensidades en cada nacién (Sanchez Quifiones,

2015).

En el mundo, paises como Finlandia, Suecia, Estados Unidos y Japdn destacan a
nivel mundial con los porcentajes mas elevados de uso del teletrabajo. Seguidos de

Bélgica, Francia, Holanda, Reino Unido, Espafia, Hungria, Italia y Alemania.
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Teletrabajo en el Peru

Se tiene registro del inicio de esta modalidad laboral ya en los 70, principalmente
en Europa y EEUU. En territorio peruano se evidenciaron su aplicacion por parte de
algunas transnacionales con operaciones en Peru, tales como IBM, Laboratorios Roche

y Repsol, antes de su regulacion, el que se dio solo en el 2013, con la Ley N° 30036.

Uno de los antecedentes mas significativos del teletrabajo es la normatividad del
trabajo en el domicilio dado por el Decreto Supremo N° 003-97-TR, Texto Unico
Ordenado de la Ley de Productividad y Competitividad Laboral, que regula en su articulo
87 que el ejercicio de las labores sea en la residencia del colaborador o en un lugar
elegido por el mismo, sin la tenencia de supervisién del colaborador en forma inmediata

y directa.

La modalidad laboral fue promulgada mediante la ley anteriormente
mencionada al establecerse sus lineamientos generales, y, posteriormente,
reglamentado a finales del 2015 (03/11/2015) a través de la dacién del Decreto Supremo

No 017-2015-TR, permitiéndose con ello la implementacion en las organizaciones.

Una revision al respecto identificd como objetivo principal, tanto, la regulacién
de la modalidad de trabajo que utiliza las TIC para la dacién de servicios en instituciones
publicas como en las privadas, como, la de la promocidn e incentivo de politicas publicas
para promover su progreso. Asimismo, se legislé su clasificacidn en funcién al tiempo de
permanencia fuera del centro laboral, a saber, a tiempo completo (visitas solo

ocasionales al centro laboral) y mixta (alternancia del servicio fuera y dentro del centro).
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Son excluidos de esta modalidad aquellos servicios que ocasionalmente son realizados

fuera de la institucién (Fernandez & Gonzalez, 2016).

La Ley N° 30036 que norma el teletrabajo como una actividad laboral de
prestacion de servicios fue aprobada con fecha 5 de junio de 2013, y la considera una
modalidad de trabajo especial representada por el uso tanto de tecnologias de
informacién como de telecomunicaciones, y aplicable en entes publicos como en
particulares. Luego de aproximadamente dos afios, el Reglamento de la Ley indicada se

aprobd en fecha tardia, a través del Decreto Supremo N° 017-2015-tr.

De otro lado, y segun lo indicado por el Ministerio del Trabajo y Promocién del
Empleo (MTPE), en febrero del 2016 se firmaron los primeros contratos de teletrabajo
en el Peru en organizaciones particulares. Un modo de impulsar el establecimiento de
esta modalidad de trabajo tanto en dmbito publico como privado el MTPE en el 2016
subscribié un acuerdo gubernamental con gobiernos regionales, agrupaciones
empresariales, organizaciones y representantes de la sociedad civil, con la finalidad que

esta modalidad de trabajo sea una nueva oportunidad para los colaboradores del Peru.

Por su parte, el MTPE difunde la actividad laboral de teletrabajo en diversas
partes del pais, a través de un servicio que orienta e informa en relaciéon a esta
modalidad de trabajo, y se otorgd en diversas partes de las ciudades de Lima, Arequipa
y Lambayeque, atendiendo a 354 organizaciones y 9388 personas, indicd el viceministro
del MTPE para la Agencia Peruana de Noticias Andina (2017), ademas enfatizé que el
ultimo maddulo inaugurado fue en la ciudad de Tarapoto. A fines del 2017 se esperaba

alcanzar una meta a nivel nacional de 1000 teletrabajadores.
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Recién en el afio 2019 dos entidades publicas han dado los primeros pasos para
implementar el teletrabajo a través de un piloto, en las dreas de propiedad intelectual y
medio ambiente. Como bien se conoce, de acuerdo a lo estipulado en el Reglamento de
la Ley N° 30036, las entidades del sector publico deben identificar gradualmente los
puestos que pueden llevarse a cabo bajo la modalidad de teletrabajo; y corresponde se
constituya una Comisién a cargo del Teletrabajo; dentro de la cual se encuentre, tanto
un delegado que pertenezca a Recursos Humanos, uno de Administracion y uno de
Tecnologia de la Informacién; asi como el Titular correspondiente a la institucion; y todo
con el objeto de que se desarrolle la propuesta referente a los puestos identificados en

su entidad.

Posteriormente, a finales del afio 2019 se presenta la pandemia del COVID-19 a
nivel internacional, la cual llega al Perd en el mes de marzo 2020. Esto trajo como
consecuencia, de que el gobierno nacional declare el estado de emergencia sanitaria. En
forma simultdnea, en relacion con el trabajo a distancia, se adoptaron medidas
temporales excepcionales incluyendo a SERVIR que impartié pautas sobre cémo se
aplicaria el trabajo remoto para entidades publicas. Y particularmente en el caso de
SUNAT, quien no solo tenia el encargo gubernamental de asegurar la continuidad del
ingreso y salida de la carga sino también de establecer las condiciones para que el
personal no se contagie y pueda ademas continuar realizando sus labores tanto de

manera presencial como remota.

Ya anteriormente en términos de resultados, diversas leyes aplicadas habian
traido logros significativos, lo cual se visualiza a través de la encuesta de Demanda

Ocupacional (EDO) del afio 2017; la cual fue aplicada a 4350 organizaciones privadas
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formales. En ese sentido, se estimd que para el 2018, estas empresas requeririan de un
personal ascendente a 103653 en todo el territorio nacional;, cuyo mas alto
requerimiento corresponderia a Lima Metropolitana, con un total de 58 555 personas;
mientras que, en el interior del pais, el requerimiento mas significativo, corresponderia
a La Libertad (15 815), seguido de Arequipa (4919) y Piura (3841). Adicionalmente, del
personal requerido, la mayor parte solo requeriria contar con educacion basica (68.1%),
seguido de educacidn técnica de entre 1 a 2 aios (16.5%) y de entre 3 a 5 afios (8.9%);
mientras que los profesionales con nivel universitario representarian Unicamente el
6.5%. Ademas, la parte mas significativa de la fuerza laboral requerida corresponderia
al sector servicios (23313), continuando con el sector industria (20336), agricola (13159),
construccion (12660) y comercializacidon (8633). Finalmente, también se integrarian un
total de 5 479 colaboradores en condicidn de discapacidad y 867 para teletrabajo,
principalmente en call centers, profesionales informaticos y brokers de seguros (MTPE,

2019).

Por otra parte, de acuerdo con lo referido por el viceministro de Promocién del
Empleo en noviembre de 2016, en las paginas del diario El Peruano; empresas tales
como el BCP, Interbank, Choice Air Courier, Cisco Systems, Enel, IBM, KPMG Peru, MDS
Solutions, Neptunia, Repsol y Sociedad Agricola Vird. A estas se le suma FLKBY Genera
Service que suscribié los tres primeros contratos por servicios en la modalidad de
teletrabajo, para que laboren dos de ellos como asesores de ventas y una como

administradora.

Teletrabajo y TICs

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥ TESIS CIENTIFICA

A través de las TIC se gestiona y envia la informacion de un lugar hacia otro y se
configura el teletrabajo diferencidndolo de aquel realizado en domicilio, pues permite
el monitoreo y control de la productividad del colaborador a distancia y en tiempo real,

através de herramientas telematicas (ADSL, por ejemplo) (Fernandez & Gonzalez, 2016).

En ese sentido y haciendo referencia a Silveira citado en Garcia (2016), sefialan
que el mundo globalizado actual requiere comunicacién constante entre la empresa con
el personal en general a través del uso de aparatos provenientes de TIC como
componente modificador acrecienta la competencia empresarial, debido a que es el
medio adecuado para el desarrollo de estilos de trabajo diferentes a los acostumbrados,
tal es el caso del teletrabajo, tele empleo o empleo digital, como es llamado en diversos
lugares del mundo. En ese sentido, el teletrabajo es un instrumento util para
perfeccionar los términos del trabajo del colaborador y de la direccién competente de

los activos en las empresas (Guzman & Abreo, 2017).

En la actualidad el uso frecuente de internet facilita que no sea necesario el
requerimiento de la asistencia fisica del personal, ya que las actividades laborales se
pueden hacer desde cualquier lugar. Al respecto, y referenciando a Peters, Ligthart,
Bardoel y Poutsma (2016), se deberd tener en cuenta el cumplimiento de los
lineamientos técnicos empresariales a fin de desarrollar sus actividades de modo
efectivo; y haciendo referencia a Anderson, Kaplan, & Vega (2014), se manifiesta que
esencialmente, utilizando plataformas virtuales, se puede intercambiar informacion, lo
cual resulta ser un medio adecuado de comunicacion empresarial entre el personal y los

altos ejecutivos (Guzman & Abreo, 2017).
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Adicionalmente, sobre la base de las ideas expuestas; y haciendo referencia a los
autores Benjumea, Villa, & Valencia (2016); Garcia & Martinez (2016); Messenger &
Gschwind (2016) y Soenanto, Hamzah, Muis, & Brasit (2016), mencionan que resulta
esencial indicar que el uso de tecnologia a nivel social dadas a través de las TIC en las

empresas resulta favorecedor la concepcién de la ventaja competitiva de las mismas.

La adopciéon de las TIC's en los procedimientos productores de las
organizaciones, representa la tercera revolucidon industrial, llamada asi por la
Universidad de Chile en el 2003. Las TIC's suelen desarrollar una labor importante en las
organizaciones, siendo las computadoras y la web los instrumentos mas utilizados, de
tal forma que contando como herramientas una computadora adecuada para el
desarrollo de las labores del colaborador, los softwares necesarios y una red de
adecuado alcance, no se requerird otras herramientas (Guzman & Abreo, 2017). En el
teletrabajo, es imperativo reconocer la funcion que cumple el entorno digital mediante
el uso de la computadora, siendo preponderante en esta modalidad laboral (Mora

Eguiarte, 2017).

Caracteristicas del teletrabajo

A partir de las definiciones anteriores, se desprenden las tres caracteristicas

basicas que determinan el teletrabajo, como son:

a. Una actividad realizada fuera de la organizacion,
b. Remotamente y haciendo uso de las TIC
c. Realizado en un ambito laboral que relaciona el teletrabajador y el

empresario (Fernandez & Gonzalez, 2016).
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A pesar de que el teletrabajo, tenga como principales caracteristicas la
prescindencia del colaborador y su ejecucién mediante medios remotos, para fines de
ordenamiento laboral, es importante que cumpla con una tercera caracteristica, el que
el control y supervisién de la productividad laboral se realice también a través de las TIC,
quiere decir que la actividad de direccion del empleador se realice a través de estas
herramientas. De este modo, normativamente el teletrabajo debe reunir tres

condiciones para ser considerado como tal:

a. Realizacion del trabajo sin presencia fisica del colaborador.
b. Haciendo uso de las TIC.
c. El ejercicio de la direccion del empleador mediante las TIC para control,

supervision y fiscalizacién del empleado (Fernandez & Gonzalez, 2016).

No obstante, aunque el elemento geografico sea una caracteristica principal de
dicha modalidad, esta no se convierte en un elemento diferenciador definitorio, ya que,
si bien la actividad es realizada principalmente en los hogares, el mismo puede ser
también realizado en telecentros o en cualquier otro lugar. En este sentido, se destaca
el elemento tecnoldgico, es decir el uso de los TIC, como particularidad diferenciadora
de cualquier otra modalidad de actividad laboral, porque segin lo referenciado por
Caamaiio (2010), “es precisamente el uso de estas tecnologias, lo que permite distinguir
el teletrabajo del trabajo a domicilio, pues este ultimo estd caracterizado por el
intercambio de bienes materiales cuantificables y fungibles entre el empleador, quien

los proporciona, y el colaborador, quien le agrega valor a través de su trabajo”.
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Por su parte, diferentes autores como Garcia Romero (2012) y Garcia Aranzazu
(2016) presentan los elementos que caracterizan y/o predominan en el teletrabajo,

siendo los principales los siguientes:

Elemento espacial

Una de las caracteristicas mas relevantes del teletrabajo es que esta actividad se
realiza fuera o lejos del centro del trabajo o lugar donde el resultado es entregado, es
decir, el lugar fisico. Es una modalidad de trabajo a distancia que puede coincidir con el
trabajo a domicilio o algun lugar donde se desarrolle la prestacion del servicio

previamente elegido por el colaborador.

En cuanto al lugar de prestacién, la actividad puede realizarse integramente
fuera de la empresa, pero también puede efectuarse parte en la empresa y parte fuera

de ella:

- Cuando se realiza fuera de la empresa, podria ser en la casa o vivienda
del colaborador, desde telecentros (oficinas satélites o de recursos
compartidos), de forma movil o itinerante delante de su videoterminal
externo.

- Cuando puede efectuarse parte de la empresa y parte fuera de ella, ya
sea de forma alterna o sucesiva en cualquiera de los lugares antes
indicados o en los locales de la empresa (telependularismo). Es
importante resaltar es que los tiempos de presencia en la empresa no
quiten la caracteristica que debe prevalecer, es decir que se realice el

trabajo o se preste el servicio a distancia.
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La dispersion espacial consustancial al teletrabajo hace que el centro de trabajo
como referente geografico de la relacién laboral, vaya en retroceso a medida que gana
terreno la variable lugar de trabajo. Por ejemplo, un teletrabajo prestado en el domicilio
del colaborador como del teletrabajo prestado de forma mdvil, en ambos casos en rigor
no podria decirse que realizan sus actividades en el centro de trabajo sino en el lugar de
trabajo, con la diferencia que en el primer caso se trata de un espacio fisico, en el
segundo caso el lugar de prestacion se podra localizar en una pluralidad de lugares de

trabajo que por otra parte podrian ser incluso itinerantes (Garcia Romero, 2012).

Elemento Instrumental

El uso de las TIC hace posible externalizar y desarrollar las actividades fuera del
centro de trabajo, habilitan la posibilidad que se mantenga una vinculacién entre el
colaborador que realiza el trabajo a distancia y la empresa, y se puedan desarrollar las
actividades similares a las que son llevadas a cabo por los colaboradores que prestan

servicios en la propia empresa.

Elemento organizativo

El teletrabajo, cabe mencionar, permite organizar el trabajo de forma flexible,
pudiendo exteriorizar tareas y funciones que antes se realizaban solo en el centro de
trabajo. Es una forma de trabajo diferente que se debe realizar fuera de los centros de
trabajo y con el uso intensivo de instrumentos informaticos y de comunicaciones. Como
lo indicara Escudero (2000) no basta la concurrencia acumulativa de los elementos
cualitativos antes indicados, sino que, ademads es preciso que ambos estén presentes

con una especial intensidad, es decir el trabajo se realice principalmente en un lugar
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distinto del tradicional, aunque no de modo exclusivo, y que se permita excluir del
concepto de teletrabajo aquellos supuestos en que el uso del medio informatico y de
comunicaciones tenga un cardcter marginal. En tal sentido es necesario establecer
criterios que permitan identificar manifiestamente si la actividad laboral desarrollada
corresponde a la modalidad de teletrabajo y que se cuente con un pardmetro objetivo

que sirva para establecer desde cuando hay un cambio en la forma de organizacién.

De otra parte, en relacién al componente organizativo del teletrabajo, se resalta
su diferenciacion de la organizacién tradicional del trabajo, principalmente, con
respecto al espacio y el tiempo laboral, puesto que es el colaborador quien se encargara
de gestionar la organizacién de su tiempo para administrarlo de la forma mas
conveniente para si, considerando tanto un mayor rendimiento como, la conciliacidn de

sus labores con la vida familiar (Fernandez & Gonzélez, 2016).

De forma sucinta, y segun lo referenciado por (Thibault, 2000), esta modalidad
seria una forma de organizacion atipica de actividad laboral, realizada por cuenta propia,
haciendo uso de los TIC y ejecutada de manera descentralizada, fuera de los centros
laborales. Dicha modalidad laboral debe estar bien respaldada por el Derecho del
Trabajo, de tal forma que se asegure dos aspectos fundamentales, por un lado, el
resguardo de la proteccion del colaborador (su privacidad, integracién con la empresa
contratante y jornada laboral) y, por otro, la inclusién de grupo tradicionalmente
excluidos del mercado laboral tradicional a través de politicas publicas, sirviendo, de

este modo como elemento de inclusién social (Fernandez & Gonzalez, 2016).
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Subordinacidn y teletrabajo

En términos generales, se considera el teletrabajo como una forma laboral que
tiene la particularidad de la ejecucién subordinada de servicios que prescinde de la
presencia fisica del colaborador (teletrabajador), realizada de manera remota, a través
de los TIC y mediante los cuales se asegura un mecanismo de control y supervision de la
productividad laboral. Cabe sefialar, sin embargo, que no toda prestacién de servicio
sujeto al uso de los TIC puede establecer de una relacién laboral que de por si se
encuentre protegida por el derecho laboral, para lo cual exige que sea humano,

productivo, libre, por cuenta ajena y subordinado (Fernandez & Gonzalez, 2016).

Debido a las caracteristicas sefialadas en el acapite respectivo, en relacion a la
autonomia, ciertos sectores se inclinan a sostener que es una modalidad de trabajo de
dificil preservacion de la subordinacidn del colaborador al empleador. Thibaul (2000),
difiere de este punto de vista pues considera que el teletrabajo no excluye la
subordinacidn, si no que la presentan de manera sutil y difusa, en sus palabras, “la
subordinacién deviene en telesubordinacién”. Adicionalmente, segun referencia Vargas
Raschio (2012), existen otros indicios que concretice esta relacion de sujecién, tales
como, la capacidad de direccidén del empleador sobre las tareas laborales, la inspeccién
del tiempo de productividad, la remuneracion de las licencias, el nivel de disposicion de
la actividad laboral, etc. Diferente de la opinidn inicial, en el teletrabajo los mecanismos
de supervisiéon se ven acentuados gracias a las TIC, pues hacen posible un mayor
mecanismo de control y fiscalizacién de la productividad laboral, incluso “on-line”. En
este sentido, se resalta, como importante la preservacion de los derechos

fundamentales del colaborador a fin de garantizar su derecho tanto a la intimidad como
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a la vida privada, garantizandoselos mediante normas claras y convenientes (Fernandez

& Gonzalez, 2016).

Ventajas del Teletrabajo

A continuacidn, se muestran cudles son las ventajas mas representativas que
brinda la modalidad de teletrabajo, tomando en cuenta la perspectiva del colaborador,

de la organizacidn y de la sociedad.

Segun se indica en el Portal Web del Ministerio encargado del trabajo y
promocion del empleo en el Peru “los principales beneficios o ventajas del teletrabajo
son: la conciliaciéon de la vida laboral y familiar, la reduccidn del estrés por el ahorro de
tiempo en desplazamiento e inclusién al trabajo de las personas con discapacidad y otros

grupos vulnerables (adultos mayores, mujeres en estado de gestacion, entre otros).”

En libros, revistas, investigaciones y noticias periodisticas se escribe mucho sobre
las ventajas y desventajas del teletrabajo, y para describirlas se las presenta agrupadas
tal como lo presentd Saco Barrios (2007) en el (XIV Congreso Mundial de Relaciones de
Trabajo, “Nuevas Tecnologias, Organizacién del Trabajo y Actores Sociales en el Siglo
XX1”), teniendo en consideracién el punto de vista o percepcion del colaborador, la

empresay la sociedad en su conjunto.

Ventajas para los colaboradores

En resumen, entre otras las principales ventajas para los colaboradores las

representan las siguientes:
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- Flexibilidad Horaria. Un criterio diferenciador del teletrabajo no es que
solo no tenemos que estar en el mismo lugar para trabajar juntos sino
también tampoco se tiene por qué trabajar al mismo tiempo. Relajar el
horario de trabajo es que es una media que resulta comoda para todos,
desde los madrugadores a los trasnochadores y a las personas con hijos
a los que hay que recoger a mitad del dia, en la empresa 37signals,
procuran mantener una semana de aproximadamente cuarenta horas,
pero la manera en que los empleados distribuyen esas horas a lo largo
del dia y de la semana no es importante (Heinemeier & Fried, 2014).
Como se puede apreciar esta nueva forma de trabajo brinda una
independencia mas grande en el teletrabajador en la asignacion del
tiempo en reemplazo de un compromiso de obtener el resultado o logro,
motivo por el cual el teletrabajo, otorga una organizacién del tiempo mas
adecuada o libre; el mismo que se puede ajustar al cargo donde este se
desenvuelva. Como muestra un teleoperador debera de adecuarse a los
tiempos de atencién a los consumidores, en cambio un maquetista de
labor editorial tiene la potestad de llevar a cabo su labor dentro del
horario mas conveniente (Garcia Aranzazu, 2016).

Arglelles (2004) menciona que “La flexibilidad horaria constituye una
medida de conciliacidn potencialmente muy eficaz que permite a los
colaboradores para cumplir sus responsabilidades familiares y su jornada
de trabajo ordinaria” (citado en Rodriguez, 2016, pag.194).

En tal sentido, se debe tomar en consideracién que el teletrabajo puede

realizarse tomando en cuenta un horario establecido, que puede ser
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idéntico con el que se contaba en el centro de labores o uno nuevo
acordado con el empleador; o también sin uno preestablecido, lo que
significa contar con una meta a alcanzar en una fecha explicita; y cuyo
logro el empleador aguarda recibir, sin tomar en cuenta las horas que el
colaborador ha consagrado a la labor encomendada, sino Unicamente, la
fecha en la que se brindara el trabajo.

- Evita los desplazamientos innecesarios. Los desplazamientos de casa al
trabajo y del trabajo a la casa son inevitables cuando la actividad laboral
se realiza en el centro de trabajo de manera presencial, y con ello
perdemos tiempo, paciencia, se genera sentimiento de insatisfaccion e
incluso segun investigaciones realizadas pueden causar malestares a la
salud como dolor de cuello y espalda, estrés, depresién, insomnio,
obesidad, entre otros (Lowrey, 2011).

Por lo tanto, el tiempo que se pierde en desplazamientos se puede utilizar
para tener una mejor calidad de vida como por ejemplo para hacer
ejercicio, realizar un pasatiempo o hobby, pasear a tu mascota, dormir
mas o realizar una labor desafiante. Realizando un célculo del tiempo de
desplazarnos por ejemplo en auto al trabajo en hora punta (40 minutos),
ir del auto a la oficina (10 minutos) y viceversa, ello representa 1,4 horas
al dia, 8,3 horas a la semana 0 400 horas al afio, en tal sentido la pregunta
completamente valida que muchos hacen es ¢qué podriamos hacer con
400 horas extras al ano? En vez de malgastar dicho tiempo en

desplazamientos.
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- Permite conciliar las labores del trabajo sin descuidar otras obligaciones
personales o familiares. Entre el tiempo que se dedica en prepararnos
para ir y volver a trabajar, el desplazamiento y las horas que se pasan en
la oficina, la parte del dia en que conectamos realmente con la familia es
escasa, por lo que cambiando esa dindamica se puede realizar otras
acciones como cuidar un familiar enfermo sin que eso haga perder un dia
de trabajo.

- Disminucidn de los gastos. En lo que concierne a que no sea necesario
para el teletrabajador el tener que movilizarse de una posicién a otra;
esto le proporciona la ventaja de no tener que costearse el transporte
publico (6mnibus), privado (taxis) o el combustible para abastecer a su
propio vehiculo. En este Ultimo caso ademas también se tiene gastos
adicionales al parqueo o estacionamiento y/o por el cuidado de este
durante la jornada de trabajo. Segun el Telework Calculator de HP
publicado en Govloop (red de conocimiento para el gobierno), muestra
un ahorro de casi 10,000 délares al afio para el conductor de un auto
sedan que pasa una hora al dia recorriendo 20 Kilémetros al trabajo ida 'y
vuelta (por 5 dias a la semana) (Govloop, 2019).

Asimismo, también se ahorrara gastos relacionados con la alimentacion,
por ejemplo en el almuerzo (ya no se tendria que almorzar en restaurant
diariamente) o incluso se podria evitar gastar un adicional por desayunos,
dado que muchas veces por estar tan lejos del trabajo y tener que salir
muy temprano ocurre que no se toma dicho alimento en casa, y por el

contrario dicho alimento es ingerido en la cafeteria del centro laboral o
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en la misma oficina o lugar de trabajo cuando se compra al paso
desayunos.

- Posibilidad de obtener mds oportunidades laborales. De acuerdo con la
clase de labor desarrollada y en contraste con el personal habitual, un
teletrabajador es capaz de laborar para diversas organizaciones y en
diferentes horarios y de este modo, producir una mas grande retribucién

econdmica.

Ventajas para las empresas privadas o publicas

En resumen, entre otras las principales ventajas para las empresas, las

representan las siguientes:

- Incremento en la productividad. Una eficiencia mas elevada en la labor
generada por los teletrabajadores se traduce en productividad, la cual
incrementa las ganancias de la empresa (Trejo Esquivel, 2011).

El teletrabajo ayuda a mejorar la productividad porque el colaborador
tendrd una mayor capacidad de concentracidon, menos interrupciones e
interferencias que puede haber en los centros de trabajo, y en
consecuencia se reduciran tiempos improductivos. En tal sentido, a
través del teletrabajo se podria realizar en menos tiempo las labores
encargadas (fuera del centro laboral) que estando en la misma oficina.

En general en todo trabajo, lo importante es el cumplimiento de objetivos
y resultados. Segun estudios realizados en Espafa, todavia existe la

percepcion de que es mas productivo trabajar por horas que por
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objetivos. En tal sentido, ante dicha percepcion adn falta trabajar en una
cultura laboral que cambie dicho pensamiento en aras de elevar la
productividad.

También puede considerarse como una oportunidad para las empresas
privadas o publicas segun el giro del negocio que requiera estar
disponible las 24 horas del dia, y poder contar con teletrabajadores de
forma continua y con horarios distribuidos a lo largo del dia.

- Reduccion de costos inmobiliarios y gastos de personal. Al requerir menos

personal en las oficinas, se reducen los espacios fisicos, los costos de
alquiler, el consumo eléctrico, el mantenimiento y funcionamiento
mobiliario e inmobiliario, asi como de los equipos propios de la oficina,
incluyendo materiales como el papel. En caso la empresa (sea publica o
privada) incurra también en gastos de transportes (movilidad),
alimentacion y/o uniformes para el personal, estos gastos también se
verian disminuidos.
El director financiero de SCN Health Plan, afirmé que el hecho de tener a
mas empleados que trabajaran a distancia habia dado a la empresa una
forma de crecer sin tener que incurrir en costos fijos adicionales, como
edificios de oficinas, equipo o lugares de estacionamiento (Robbins,
2014).

- Reduccion del ausentismo y del costo por la baja no proyectada. Puede
haber enfermedades o impedimentos fisicos que hacen que el
colaborador no acuda a su centro de trabajo, sin embargo, pudiese

también haber eventos leves que no impidan que se trabaje la jornada
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completa, o que incluso el colaborador pueda recuperarse pronto sin
tener que faltar todo el dia. Sin embargo, al no existir la posibilidad o
disposicidn que pueda laborar en su domicilio el colaborador incurre en
faltas, permisos, descansos médicos de todo el dia incluso teniendo
entregas importantes en el trabajo, cuando quizas pudieran luego de su
eventualidad continuar realizando su labor e incluso terminar la jornada
laboral.

- Permite tener acceso a mejores profesionales y retener el talento. Por la
lejania (ubicacion fisica) de la casa al centro laboral, muchas veces no se
puede contar o retener el talento de los profesionales, sin embargo, con
la posibilidad del teletrabajo se podra contratar personal incluso mas
calificado sin importar su ubicacién. Es preciso tener en consideraciéon
como bien lo indican en un articulo web en Colombia Digital “La
creatividad no se limita a un espacio predeterminado, las buenas ideas

pueden surgir en cualquier momento y lugar” (Citrix, 2017).

Flexibilidad laboral

Teniendo como contexto el teletrabajo, la presente investigacion abordard la
Flexibilidad Laboral como variable, En ese sentido, es sabido que conciliar la vida laboral
junto a la profesional se ha convertido en un requisito importante para el colaborador a
la hora de elegir un trabajo, tema que también estd siendo actualmente considerado
por las organizaciones, dado que, un mejor estado de animo del colaborador puede
traducirse en mayor productividad laboral y, consecuentemente, en beneficio para la

organizacién. En este sentido, si, por un lado, encontrar dicho equilibrio es todo un
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desafio para el colaborador, puesto que no siempre encuentran un trabajo que se
amolde a sus necesidades particulares; por otro, para las organizaciones el modo cémo
el profesional puede administrar su tiempo a fin de hacerlo mas productivo, significa

también un reto permanente (Mazloum, 2014).

Uno de los incentivos laborales direccionados a retener los funcionarios ha sido
el aumento salarial, que presenta limitaciones, puesto que debido a los costos
econdmicos que demanda a la organizacidn es aplicado con cautela y también porque
deja de ser atractivo cuando el profesional alcanza determinado nivel de la
remuneracion, situacion en que tipo de horario de trabajo se convierte en un incentivo
importante a considerar. Esto demanda una flexibilizacion por parte de las
organizaciones a fin de adecuarse a los requerimientos particulares de sus empleados,
asi como estos deben hacerlo ajustandose a las exigencias del empleador
manteniéndose actualizado sobre su campo de dominio, asi como de los avances
tecnolégicos. En este sentido, se requiere que la organizacién humanice sus estrategias
y rutinas, considerando sus colaboradores como personas, con sus propias necesidades
particulares, ofreciéndoles |la oportunidad de administrar su propio tiempo, que podra
rendir en mayor productividad y eficiencia significando a la larga en un mutuo beneficio

(Mazloum, 2014).

Se manifiesta la flexibilidad laboral como una respuesta para fortalecer las
relaciones en el trabajo y reacciona ante la falta de empleo, por lo que la no
reglamentacién del area laboral comenzo a aplicarse de manera directa o disimulada a
partir de ese momento. La concepcion de flexibilidad laboral se inicié en la década de

los 80 posterior a una practica econdmica deficiente en las naciones industrializadas y
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algunas naciones en vias de desarrollo, que presentaban una paralizacién productiva y
elevados niveles de desempleo e inflacion. Europa exteriorizaba niveles de desempleo
mas elevados que Estados Unidos y Canadd, ademds de distintas naciones
industrializadas presentaban los mismos problemas, entre ellos los de desempleo

instantdneo (Morales & Castro, 2015).

La percepcion de flexibilidad muchas veces resulta confusa. Inicialmente, este
concepto fue afrontado por la sociologia, en el sector econdmico se estd volviendo
progresivamente significativo; en la rama de la sociologia se enfoca la flexibilidad laboral
como una adaptabilidad laboral a medida que los colaboradores se adecuan a los nuevos
entornos, las cuales son caracterizadas como no estables, ademas de distinguirse la

estrategia como reproduccién de capital (Morales & Castro, 2015).

Dimensiones de la flexibilidad laboral

Flexibilidad horaria:

También denominada flexibilidad temporal y es la disposicion variable, por parte de la
empresa, de la duracion de la jornada laboral. Asimismo, otro indicador para esta
dimensién es que las horas que se trabaje van a depender de la demanda de trabajo que

tenga en un momento la organizacion. (Arancibia, 2011)

Flexibilidad espacial:

Esta guarda relacién con el flexibilizar la fuerza de trabajo, asi como los desplazamientos
gue tenga realizar el colaborador respecto a sus tareas y su capacidad de adaptabilidad.
Un colaborador polifuncional es un elemento que se adapta a las exigencias o

requerimientos de cada situacion (Arancibia, 2011).

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥ TESIS CIENTIFICA

Flexibilidad y TICs

Las personas que para desempefiar su oficio o labores requiere como
herramienta principal una computadora, suelen necesitar y tener cada vez menos
contacto fisico con otras personas de modo presencial, ya que suelen utilizar los diversos
medios de comunicacién, entre ellos, correos electronicos, chats, videoconferencias,
llamada telefdnica, via WhatsApp, sirviendo de medio de comunicacién con los

companeros de trabajo, proveedores, consumidores y directivos (Mora Eguiarte, 2017).

Suele generalizarse, el estudio de la motivacion en el area laboral y la relacién
obtenida como uno de los componentes fundamentales para mejorar la eficiencia al
interior de las organizaciones, siendo usual el hallar el desarrollo de compafiias que
ofrecen los servicios, de asesoria en Clima Organizacional para brindar respuestas a los
problemas organizacionales, ademas de ofrecer la mejoria de la productividad, no
obstante, en la actualidad la motivacion se encuentra interrelacionada con la armonia
entre la vida y las labores, por lo cual, resulta significativo el mantenerse pendiente, en
cada entorno, metrépoli u organizacién, suele ser importante para los colaboradores la
motivacion en sus dreas que desarrollan sus labores. El progreso de las solicitudes de los
beneficios que buscan los colaboradores ha sido claro; En los ultimos tres anos, los
colaboradores cuestionan mas frecuentemente acerca de la adaptabilidad en el trabajo

para verificar si la organizacion “vale la pena” (Mora Eguiarte, 2017).

Lo anteriormente expuesto no obedece netamente a una necesidad de

prosperidad, sino que se genera cada vez mas informacién acerca de la realizacion de
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actividades que no pertenecen al trabajo y que son un atributo trascendental en la vida
de un ser humano, siendo una propiedad importante la flexibilidad en el horario para
poder llevar a cabo el indicado “equilibrio entre la vida y el trabajo”. Resulta de
importancia el indicar que, dentro de las demandas identificadas se encuentran: el
trabajo desde el hogar, conocido en inglés como “Home office”, zonas o dareas de
esparcimiento al interior del centro laboral o “Game lounge”, preparacion continua en
habilidades delicadas o “Soft skills training” y la disposicién de laborar en proyectos
relevantes o proyectos “flagship”. Cabe destacar que la remuneracién en si parece
perder influencia como un instrumento de retencion haciendo frente a las solicitudes

mas completas que realizan los postulantes o candidatos (Mora Eguiarte, 2017).

Sin embargo, no todas las labores que requieren el uso de la computadora
resultan ser flexibles, en algunos casos la eficiencia puede ser mas baja, mas prominente
o equivalente en el caso de que se haga desde casa o en un horario flexible, por lo cual,
el seguimiento de un horario estricto de ocho horas no se encuentra directamente
relacionado con la productividad del colaborador de brindar resultados exitosos. En
relacion con las implicancias negativas de la flexibilidad productiva, colocando en un
determinado nivel de riesgo la viabilidad de las actividades comerciales. Al respecto, no
resulta factible demostrar que el establecimiento del incremento de la productividad
automatica al restringir horarios exactos o donde deben permanecer 10 horas en el drea

de trabajo significa trabajar mas o mejor (Mora Eguiarte, 2017).

No obstante, la utilizacidon de instrumentos de asistencia en linea separa los
inconvenientes de tiempo, software tales como administradores de tiempo en linea,

administradores de labores compartidas e inclusive documentos de oficina compartidos
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como Google Docs han demostrado que herramientas de uso a nivel mundial,
empleandolos en horarios distintos, suelen lograr un objetivo similar, una tarea similar
e incluso un informe sin ser una dificultad la diferencia horaria de trabajo, ello no
conlleva a que el horario rigido programado en las oficinas desaparezcan, pero si que
serdn usadas en menor frecuencia y se relativizard mds a un punto de horarios de

atencion y atencion en linea (Mora Eguiarte, 2017).

2.2.2 Productividad

A continuacion, se presentan, tanto concepto general de productividad, como su
importancia, factores y cambios requeridos en toda organizacién para incrementar la

productividad.

Definicion de productividad

Teniendo en consideracion que el término productividad es utilizado de
diferentes maneras y Odpticas, es necesario conceptualizarlo. Etimoldgicamente, la
palabra productividad se presenta como una combinacidon del prefijo, pro, el cual
corresponde a la expresidon “hacia adelante”; asi como la palabra ductus, que se refiere
a traslado u orientacién; mientras el sufijo -tivo, corresponde al vinculo entre activo y
pasivo y finalmente, el sufijo —idad hace referencia a una propiedad o caracteristica. En
dicho contexto, la palabra productividad, corresponde a la caracteristica de ser capaz de

llevar a cabo algo.

Por otra parte, la productividad también puede considerarse como un concepto
de sistemas; este se aplica a varias organizaciones, que van desde la maquinaria o una

persona hasta una industria, o una economia (Kopelman, 1988).
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Es usual definirlo en términos de valor agregado, dado que una organizacion
puede ser muy eficiente para producir bienes o servicios, sin embargo, no

necesariamente indica que los efectos sean beneficiosos.

También se define la productividad como una medida econdmica para calcular
los bienes y servicios producidos con tiempo, colaboradores, costes y capital, entre otros

(Sevilla, 2017)

Por ejemplo, lo que un colaborador produce al mes. En seguida, se presenta
como calcular la productividad representada como el cociente de la produccidn que se

obtiene entre los recursos que se utilizan:

Productividad = Produccién obtenida / factor utilizado.

De acuerdo con esto, en caso se necesite valorar la productividad de una nacién,
esta es posible de obtener dividiendo el PBl entre el total de horas laboradas, alcanzando

como producto, la magnitud producida en cada nacién por hora laborada.

La productividad, a partir de un enfoque organizacional, se conceptualiza como
el resultado de las actividades a seguir para lograr los fines de la organizacion, asi como
un agradable ambiente de trabajo, contemplando la conexién entre los activos
invertidos para el logro de los objetivos y los productos alcanzados con ellos. También
se puede caracterizar como la conexidn existente entre el periodo utilizado (horas
laboradas) para la elaboracion de los productos esperados y los resultados alcanzados
en ese periodo de labores, esto es, la optimizacion de la gestion del tiempo al elaborar

los productos pretendidos podria significar una mayor productividad de la organizacion.
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Ademas, segun la EANPC (1959), la productividad es principalmente una actitud
mental. Es una actitud que examina la mejoria continua de todo lo existente. Es el
convencimiento de que las cosas pueden hacerse mejor hoy que ayer y mafiana mejor

que hoy.

Asimismo, el Premio Nobel de economia Paul Krugman en su libro afirma que la
productividad no es lo Unico que importa, sin embargo, a largo plazo resulta ser casi
todo. Haciendo referencia a Krugman (1997), manifestoé que la capacidad de una nacién
de progresar en sus escenarios de vida se encuentra sujeto en su mayor parte en la
capacidad de incrementar la produccidn por persona que labora. Sobre la base de las
ideas expuestas, las empresas que planean tener éxito y ser fructiferas deben buscar los

enfoques que mejoran su productividad.

Productividad en organizaciones de servicios

En una empresa, con el fin de satisfacer los diversos requerimientos personales
se realizan actividades o ejercicios para producir bienes y brindar servicios, los cuales
son denominados actividades econdmicas. Las clasificaciones de lo mencionado son:
actividades primarias, entre ellas la agricultura, mineria, ganaderia, pesca, etc.;
actividades secundarias, el cual es el resultado de la transformacién de los productos
esenciales en manufacturas y; actividades terciarias, son aquellas actividades que
realizan servicios para efectuar las dos actividades anteriormente mencionadas. En la
actividad terciaria se desenvuelve el sector Servicios, la cual es caracterizada como el
sector econdmico que comprende aquellas actividades afines con la prestacién de

servicios convertidores de los bienes materiales.
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Forman servicios que son ofertados para satisfacer determinadas necesidades
de grupos poblacionales del mundo (Krugman, 1997). Dentro de subgrupos se
encuentran el de Comercio, Transporte, Medios de comunicacidn de difusion, Banca y
Finanzas, Hoteleria y Turismo, Conocimiento y entretenimiento, Gestién Estatal y los
designados Servicios Gubernamentales proporcionados por el gobierno o entes
privados, entre ellos el de Salud y Educacion, etc.

En un periodo muy prolongado, las competencias de las tareas industriales
encaminadas a optimizar su productividad; tales como el poder integrar adelantos
tecnoldgicos y reemplazar labor por patrimonio dentro de sus procedimientos de
produccién; ocasionaron que la actividad secundaria manufacturera, sea reconocida
como el pilar del desarrollo econémico de las naciones. Empero tanto la difusidon de
actividades de tipo terciario, como las de servicios, han conducido a recapacitar sobre
su relevancia dentro del desarrollo de las economias de los paises (Picazo Tadeo &
Martinez Serrano, 2000).

Importancia y mediciones de productividad en organizaciones

No resulta suficiente el establecer una definicion para la productividad, sino
ademas el resaltar su trascendencia de modo global para una organizacidn,

perteneciente a cualquier industria o a la nacién en su conjunto.

Por lo regular, para una organizacién, manufactura o nacion; la innovacion y la
productividad, representan elementos decisivos para el desarrollo a nivel econédmico.
De acuerdo a esto, resulta trascendental, el que, de forma constante se piense en el

modo de poder producir empleando una cantidad inferior de insumos, asi como brindar
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servicio al cliente o usuario empleando menos tiempo, con un nimero menor de horas

laboradas y costos inferiores.

En ese sentido, el logro de la productividad se desarrolla a través de una gestion
eficaz de la certificacién de calidad y eficiencia. El procurar la calidad, no involucra
Unicamente la satisfaccién de los requerimientos del consumidor o usuario; sino ademas
procurar la optimizacién del procedimiento dentro de cada operacion y tarea ejecutada,
lo cual brinde como consecuencia el crecimiento dentro de la productividad. Como
resultado, esto originard tanto mejores rendimientos para la organizacién, asi como

condiciones de vida dptimas para los empleados.

Por su parte William Pride, quien es autor del libro Negocios o Business, indica
que el logro de la certificacidon 1SO 9000, significa un modo de mostrar a numerosas
empresas el que sus actos resultaran, provechosos, efectivos y adquiriran produccién

de elevada calidad.

Productividad en colaboradores: Productividad vs. Produccidn

Desde el punto de vista econédmico, los vocablos produccion y productividad
suelen ser de uso comun y frecuente, no obstante, aunque se encuentran vinculados,

entre ellos manifiestan diferencias.

La produccidn refiere a la labor que se encarga de elaborar o fabricar bienes o el
suministro de servicios en un periodo de tiempo definido, donde los demandantes de
dicha labor son las personas. Se diferencia de la productividad en la relacién que tiene

entre lo obtenido en el proceso productivo y los factores utilizados en la produccién.
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La produccidn es por lo general una estimacion cuantitativa, expresandose en un
valor numérico, mientras que la productividad representa la proporcién de eficiencia

por la cual una organizacién produce bienes y servicios.

Alexander J. Field, profesor de economia y autor de “Productividad” en “The
Concise Encyclopedia of Economics” o en espafiol, Enciclopedia de Economia (2008),
indica que, si un pais quiere que su nivel de vida aumente a largo plazo, su productividad
laboral debe aumentar. Y para que eso suceda, tiene que ahorrar mas o innovar.
Asimismo, refiere que aumentar la productividad laboral en un determinado negocio
significa aumentar el valor agregado por colaborador o por hora trabajada, siendo la

produccién un elemento de la ecuacidon empleada para estimar la eficiencia.

Medicién de la productividad

Cuando se estima la productividad se determina cudn efectivo es el empleo de
los recursos de una organizacion para el cumplimiento de sus metas, ya sea para la

actividad de produccidn de bienes o brindar servicios.

El indicador de productividad especifica la cuantia a producir por unidad de
recursos utilizados o destinados para la produccion, expresandose de la siguiente

manera:

Productividad = Resultado alcanzado o producido / Recursos utilizados

El resultado alcanzado o producido es medible en unidades fabricadas o
atendidas, cantidad de prestaciones de servicios proveidas, niumero de labores

ejecutadas o fabricacién alcanzada; respecto a los activos utilizados en la produccién, el

80
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resultado puede ser expresado en el monto invertido, los costos de capacidad
empleados, el tiempo demandado, los items de maquinas, personas u otros que se

requiera para la produccion, los insumos de longitud, drea o volumen, etc.

Cuanto mas alto sea la estimacién del indicador, resultara ser de mayor eficiencia

el resultado obtenido en el proceso productivo o de prestacidn de servicios.

Por lo que para incrementar este cociente habra que reducir los inputs para un
output determinado, aumentar los outputs para unos inputs dado, o bien mejorar el
ratio entre las dos opciones, en todos los casos manteniendo el nivel de calidad

(Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2005).

La productividad evalta la eficiencia de los rendimientos alcanzados en el
proceso de produccion respecto a la significancia de los activos utilizados.
Consiguientemente, para aumentar el resultado es de interés el reducir los recursos
utilizados, aumentar los rendimientos para los recursos utilizados, u optimizar el
equilibrio entre ambas alternativas, en cualquier caso, el nivel de calidad debe

mantenerse (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2005).

Rendimiento de los colaboradores

Para estimar el rendimiento de los colaboradores o grupos laborales, se realizan
mediante diversos indicadores de productividad, no obstante, es necesario tomar
precaucién de no asociar el rendimiento laboral directamente con la cantidad de horas
laboradas, sino vincularlo con el uso del tiempo y la calidad de la labor efectuada. Lo

anteriormente expuesto suele ser una dificultad al que se enfrentan numerosas
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organizaciones respecto a la evaluacién imparcial y exitosa de la productividad de sus

colaboradores.

Factores que influyen en la productividad de las organizaciones

Existen numerosas circunstancias a las cuales se consideran como factores
positivos o negativos que pueden influir o impactar en la productividad de las empresas;
siendo internas cuando ocurren dentro de la empresa y externas cuando son
provenientes del medio en que se desarrollan. Los componentes relacionados de
relevancia e impacto superior y predominio en la productividad se presentan a

continuacion.

Factores internos que influyen en la productividad

Los factores internos mas relevantes se presentan a continuacioén:

Jornadas Laborales/Horarios.

Cuando el personal se queda mayor tiempo en el centro laboral no es
equivalente a que incremente su produccién, pudiendo suceder lo inverso, es decir, el
cansancio de trabajar periodos prolongados puede influir negativamente en su
productividad. Ademas, la inflexibilidad de las rutinas de trabajo no admite la
concordancia personal y la del trabajo, y puede afectar de manera negativa en la
productividad, en este sentido, se debe estimar la oportunidad de opciones de trabajo

con horarios que pueden tener un nivel de adaptabilidad.
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Condiciones laborales.

Conceder el medio, las herramientas laborales y los recursos para el desempeno
de las actividades y tareas, siendo imprescindible para el sostenimiento y la mejora de

la productividad laboral de una empresa.

Motivacion.

Siendo que el personal es el principal valor de una empresa y cumple un papel
importante en la productividad, debe ser una preocupacion permanente de las
organizaciones tanto su bienestar como su satisfaccién. Un colaborador que se siente
satisfecho en su trabajo (por el buen trato, el pago justo, una labor acorde a su nivel o

experiencia profesional) produce y rinden mas.

Capacitacion.

El personal debe estar actualizado y suficientemente capacitado en el area donde
ejecute sus labores. Asi también le ayudara a su crecimiento profesional y a mejorar su

desempeiio laboral.

Actualizacién tecnoldgica.

Si en una organizacién envejecen sus plantas y equipos, y estos no se actualizan,
ello afecta la productividad. A mayor tecnologia moderna que facilite, simplifique y
apoyen a hacer mas eficientes las labores de la organizacién se lograra una mayor

productividad.
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Factores externos que influyen en la productividad

En este rubro se consideran como factores externos como aquellos que
provienen del entorno y que afectan a nivel nacional, a la sociedad en su conjunto, es
decir desde una macroperspectiva como lo indicé Kopelman (1988). Los factores
externos son incontrolables o estan fuera de control de la organizacién. A continuacion,

presentamos los principales factores que se han identificado:

Inflacién.

Es un incremento de precios de los bienes y de los servicios que afectan a las
personas (su poder adquisitivo y ahorros) y a las organizaciones (oportunidades de

inversion).

Reglamentos gubernamentales e Infraestructura.

Muchos de los cambios estructurales que afectan directa o indirectamente la
productividad, como en transportes, energia, incentivos fiscales, entre otros, tiene su

origen en leyes y reglamentaciones emitidas por la administracion publica.

Inversiones en investigacion y desarrollo.

Una gran parte del mejoramiento de la productividad ha sido resultado de una
nueva tecnologia: nuevos métodos de produccion, materiales, procesos, maquinarias.
Ampliar la educacién de ingenieros y cientificos también contribuye para implantar

innovacion y aportar al crecimiento de la productividad.
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Cambios demograficos de la fuerza laboral y en la economia

Los cambios que pueden ocurrir en la fuerza laboral (edad/sexo) puede
contribuir para el descenso o ascenso de una productividad, y a ello se suma la
experiencia que puedan ir adquiriendo en caso hayan ingresado a laborar muy jévenes

o que tanto inviertan su tiempo en capacitacion para lograr expertos en menor tiempo.

Cambios organizacionales para mejorar la productividad

Se presentan modelos organizacionales no tradicionales teniendo en
consideracion el entorno actual cada mas cambiante y dindmico, y que se requiere para

mejorar la productividad.

Nuevos modelos organizativos

Dada la complejidad de los entornos actuales (que requieren agilidad, flexibilidad
e innovacion), los disefios organizacionales tradicionales (como los funcionales y
divisionales) estan siendo reemplazados por otros disefios basados en equipos,
matriciales o en proyectos, e incluso una organizacién sin fronteras cuyo disefio no esta
limitado ni definido por fronteras horizontales, verticales o externas impuestas
mediante una estructura predefinida. El término fronteras utilizado se refiere a dos

tipos:

a. Internas, fronteras que imponen especializacion o departamentalizacion
del trabajo, por ende, a existencia de niveles y jerarquias

organizacionales,
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b. Externas, fronteras que separan la organizacion de sus clientes,

proveedores y otros grupos de interés.

Entonces, como para reducir o eliminar las referidas fronteras, es que se requiere
contar con: organizaciones virtuales, pequefio grupo de empleados de tiempo completo
y especialistas externos a quienes se contrata temporalmente, segun sea necesario para
trabajar en proyectos (ejemplo: contratacién de programadores de todo el mundo para
desarrollar un software, para lo cual se divide el trabajo en tareas individuales) u
organizaciones en red, para lo cual se recurre a los propios empleados de las empresas
para realizar determinadas actividades laborales y se establecen redes de proveedores
externos, que ofrecen otros componentes de productos o procesos de trabajo
necesarios (ejemplo: las organizaciones se concentran en lo que saben hacer mejor y

subcontratan empresas especializadas en realizar otras actividades (Robbins, 2014).

Aunado a estos nuevos disefios organizacionales, también se busca que los
colaboradores puedan realizar su trabajo de manera mas eficiente y eficaz, siendo uno
de ellos el mantener esquemas de trabajo mas flexibles y que gracias a la tecnologia los
trabajos se pueden realizar en cualquier parte y en cualquier momento. Por tanto, al
igual que las otras opciones estructurales un nuevo desafio es el trabajo a distancia,
donde los colaboradores puedan trabajar en su domicilio u otro lugar elegido por el
colaborador y estar vinculados a la empresa mediante una computadora. Este tipo de
trabajo requiere que las organizaciones reestructuren sus esquemas laborales utilizando

opciones de trabajo flexibles como, por ejemplo:
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- Semana de trabajo comprimida, donde los colaboradores pueden laborar
mas horas al dia, pero menos dias a la semana, siendo el mds comun el
de 10 horas al dia.

- Horario de trabajo flexible, los colaboradores pueden laborar un nimero
especifico de horas a la semana, pero tienen la libertad de repartir dichas
horas dentro de ciertos limites establecidos por la empresa. Por ejemplo,
las empresas designan ciertas horas en que los colaboradores deben
coincidir en el centro laboral, aunque los horarios de inicio y término de
la jornada laboral como el almuerzo sean flexibles.

- Puesto de trabajo compartido, tener a dos o mds personas que
comparten un empleo de tiempo completo, es decir trabajar con
profesionales que no pueden cubrir la exigencia de un puesto a tiempo
completo.

- Otro de los retos en las organizaciones es que puedan contar con
colaboradores a los que puedan recurrir segun la necesidad o demanda
de sus servicios (en forma temporal) y las empresas puedan prescindir de
ellos cuando sea necesario, a esto se le denomina colaboradores

contingentes (Robbins, 2014).

Cualquiera sea el disefio organizacional elegido, es necesario que siempre la
empresa motive a la fuerza laboral, ya sea que trabaje en forma completa o en forma
temporal, sea que laboren a distancia o con presencia fisica, lo importante es tener un
buen desempefio, sin que la misma organizacién entorpezca las labores, sino por el

contrario les ayude a realizar su labor en forma mas eficiente y eficaz posible.
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¢Cémo transforman las tecnologias a las organizaciones?

En la actualidad, estamos encaminados a la cuarta revolucién industrial (también
denominada 4.0, ciberindustria del futuro, industria inteligente, respaldada por
sistemas ciberfisicos los cuales fusionan la infraestructura fisica con el software,
nanotecnologia, asi como la tecnologia digital de comunicacién, entre otros, las cuales
diferenciaran el medio en que nos desenvolvemos, laboramos y socializamos. Segun el
experto Klaus Schwab directivo ejecutivo del Foro Econdmico Mundial, en inglés World
Economic Forum (WEF), no corresponde Unicamente a una combinaciéon de avances
tecnolégicos, por el contrario, resulta ser la evolucidn hacia sistemas modernos basados
en la transformacion digital. Los avances tecnoldgicos mds sobresalientes o también

denominadas revoluciones fueron:

- El cambio de la manufactura manual hacia la mecanizada;
- Laelectricidad, permitié la produccidn en serie y;
- El avance digital, entre ellos ingresé la electrénica y las TIC, se dio a

mediados del siglo XX.

Cada etapa o revolucidon ha traido grandes cambios en las empresas, sin
embargo, con el uso intensivo de las TIC se han venido modificando las formas de
organizacién del trabajo como hemos podido apreciar en el numeral anterior, y vienen
cumpliendo un rol estratégico en los negocios y procesos porque dotan a las empresas

de ventajas competitivas.

Algunas de las ultimas tendencias mas transformadoras que estan aprovechando

las organizaciones son las siguientes:

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥ TESIS CIENTIFICA

a. Virtualizacion. Tecnologia que admite la creacidn de diversos contextos
simulados o medios ofrecidos a partir de un sistema unico de hardware.
Ayuda a crear nubes (cloud computing).

b. Cloud computing o computacion de la nube. Presta servicios de
computacién mediante redes (Internet).

C. Big data. Gran volumen de datos, en todas sus formas incluyendo
correos, redes sociales, videos, audios, entre otros, mas su analisis
estructurado para una gestion efectiva del conocimiento asi como para
la mejora permanente de las empresas.

d. Ciberseguridad. Las recientes tecnologias exponen a las organizaciones a
nuevos problemas tecnolégicos cuya seguridad los vuelve dependientes
de un sistema de proteccidon adecuado que permite a las organizaciones
proteger sus datos de posibles y continuos ataques. Entre los medios mas
conocidos para la proteccién de la informacién es el servicio vdBackup,
es la copia de seguridad para informacidn critica de la empresa ademas
de backups en cloud, que permite administrar copias de seguridad en la

nube.

Es importante aprovechar las TIC y usar estas de forma productiva e innovadora
para que las empresas se mantengan en contacto con el colaborador. Existen varias
alternativas tecnoldgicas de Ultima generacidn que permiten superar los desafios de lo
gue implica teletrabajar, siendo los principales recursos tecnolégicos con los que debe
contar todo teletrabajador los siguientes: Conectividad a un servicio de Internet, que

permita conectarse con la red de la empresa (a través de la nube) desde cualquier parte
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del mundo e incluso desde cualquier dispositivo; Dispositivo electrénico que facilite
procesar datos (computador portatil, tablet o Smartphone); Sistemas de

comunicaciones: teleconferencia, videoconferencia, telefonia movil y chats.

Por ejemplo a través del Skype se pueden recibir llamadas desde el domicilio o
cualquier parte del pais o el mundo; Correo electrénico como el Outlook: servicio que
permite remitir y recibir informacién y documentos utilizando las redes, ademas de la
gestidén de la agenda con los colaboradores; y programas de oficina bdsicos (hoja de
calculo, manejo de presentaciones y procesadores de texto) y programas o aplicaciones
especializadas segin sea el caso como el Share Point, que permite compartir

documentos.

Cualquier proceso de transformacién tecnoldgica sélo beneficiara a las empresas
y los colaboradores que lo conforman y que tengan ademas la capacidad de innovar y

adaptarse.

Mejora continua de las organizaciones

Se utiliza el ciclo PDCA, del inglés plan que representa la planificacidn, do que es
hacer, check entendido como el control y/o verificacidn vy, finalmente, act que es
traducido como actuar, también se conoce a este proceso como el ciclo de Deming
honrando al creador, es una estrategia basada en el principio de mejora continua de

administracion de la calidad.

Relacion entre flexibilidad horaria del teletrabajo y productividad en una organizacion

de servicios: negocio aduanero
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En el servicio aduanero del Perd, existen areas con determinadas funciones para
realizar el control, fiscalizacién y de desarrollo e innovacién aduanera. Son labores
especificas de desarrollo e innovacion aduanera, realizar proyectos de disefio y mejora
continua de procesos, su regulacién, conteniendo lo referente a la prevencidn,
deteccidon y represion de acciones ilegales e infracciones de las normas tributario-

aduaneras y demas directrices que contengan relacionadas con el control aduanero.

A continuaciodn, se presenta la perspectiva del teletrabajo, su flexibilidad horaria
y la productividad enfocada a funciones de servicio relacionadas con el analisis técnico

en el tratamiento de las actividades del desarrollo e innovacién aduanera.

De modo general y de la revision realizada de las funciones que se realizan en el
ambito aduanero, podemos indicar que el teletrabajo se podria aplicar a diferentes
areas de trabajo del servicio aduanero. Por ejemplo, en las areas de desarrollo e
innovacion aduanera, dado que realiza de manera permanente un analisis de la
informacidn ya sea para dar respuesta a alguna consulta, requerimiento o propuesta
realizada por los operadores de comercio exterior de un régimen aduanero, o para

proponer la mejora continua de los procesos aduaneros.

También en las areas de las diferentes aduanas operativas a nivel nacional que
participan directamente en la ejecucién de los procesos aduaneros, estando dentro de
sus actividades el revisar la informacion declarada por el usuario aduanero para verificar
el cumplimiento de los regimenes aduaneros. Y en las dreas de asistencia y atencidn, en
la que se orienta y asiste al usuario aduanero a través de los distintos canales de

atencidn, estando entre ellos el virtual y telefénico.
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Dimensiones de productividad

Efectividad

Del verbo latino efficere. Se relaciona con cumplir con lo programado. Asi también
guarda relacién con los resultados, previstos y no previstos, y las expectativas que se

tenian del alcance de dichos los objetivos. (Rojas M. J., 2017)

Eficiencia

Del latin efficientia, fuerza, accién, virtud de la produccién. Este es un criterio de la
economia que muestra, a un nivel administrativo, la capacidad productiva buscando que
se obtenga el resultado mayor, con energia, recurso y tiempo minimo, derivando en un
uso 6ptimo de otros recursos de los que se disponen para el alcance de las metas

planeadas. (Rojas M. J., 2017)

¢Como se vincula el teletrabajo y la productividad?

Para vincular el teletrabajo a la productividad es necesario estudiar las
caracteristicas de ambos tépicos, tal como lo hemos revisado en apartados anteriores,
sin embargo, para analizar dicha vinculaciéon en el servicio aduanero, se necesitara
realizar un estudio especifico para conocer la percepcion de los profesionales aduaneros
gue prestan servicios en areas vinculadas a desarrollo e innovacién aduanera que
realizan el analisis técnico para evaluar y responder las consultas técnicas que realizan
las diferentes entidades del sector publico y privado, los organismos internacionales o

extranjeros, y por las distintas unidades organicas de las aduanas operativas; elaborar
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los proyectos de modificacién normativa relacionados a la materia aduanera; y proponer

y diseflar mejoras de manera continua en los procesos aduaneros.

Aporte de la flexibilidad horaria del teletrabajo en la productividad

En la Constitucidn Politica del Perd, el Articulo 25 sefiala en relacidn a la jornada
laboral que esta es de 8 horas diarias 0 como maximo de 48 horas por semana. De
acontecer jornadas agregadas, el total de horas laborales realizadas en la etapa indicada
no puede superar el maximo de horas laborales. Entre los derechos que poseen los

colaboradores se encuentran los descansos semanales y anuales pagados.

La SUNAT respeta la jornada legal de trabajo, y por razones de servicio o
climatoldgicas de cada circunscripcién, el drea de Recursos Humanos podra determinar
la variacion del horario de trabajo, acatando la jornada laboral determinada. Del mismo
modo, se pueden aprobar horarios exclusivos de trabajo respetando las regulaciones

respecto al tema.

En el Articulo 3 del Capitulo | del DS. N2 009-2015-TR, la jornada convencional de
labores que es aplicable al teletrabajo se encuentra supeditada a los términos indicados

en las normas sobre el tema.

En tal sentido, si bien es cierto en forma general ya esta establecida la jornada
de trabajo, igual es necesario que se definan las formas de teletrabajo, completas y
mixtas, esta ultima podria ser recomendable para el inicio de su aplicacion, de tal forma
gue el teletrabajador pueda prestar sus servicios alternadamente tanto dentro como

fuera del lugar de labores o del local del ente del gobierno.
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2.3 Objetivos de la investigacion

Teniendo en consideracion las preguntas de investigaciéon formuladas, se

plantearon los siguientes objetivos.

2.3.1 Objetivo general

Determinar el impacto de la flexibilidad laboral del teletrabajo en Ia
productividad de los colaboradores que realizan labores de andlisis técnico en el servicio

aduanero del Perd, durante el afio 2019

2.3.2. Objetivos especificos

Indicar el impacto de la flexibilidad horaria del teletrabajo en la productividad de los
colaboradores que realizan labores de analisis técnico en el servicio aduanero del Peru,

durante el afio 2019.

Describir el impacto de la flexibilidad espacial del teletrabajo en la productividad de los
colaboradores que realizan labores de analisis técnico en el servicio aduanero del Peru,

durante el afio 2019.

2.4 Formulacidon de hipétesis

En base a los objetivos de investigacion planteados, se formularon las siguientes

hipdtesis de investigacién.

2.4.1 Hipotesis general

A continuacidn, se presenta la hipdtesis general de la investigacion:
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(H1) La flexibilidad laboral del teletrabajo impactaria en forma significativa y positiva en
la productividad de los colaboradores que realizan labores de analisis técnico en el

servicio aduanero del Peru, durante el afio 2019.

(HO) La flexibilidad laboral del teletrabajo no impactaria en forma significativa y positiva
en la productividad de los colaboradores que realizan labores de analisis técnico en el

servicio aduanero del Perd, durante el afio 2019.

2.4.2 Hipdtesis especificas

La flexibilidad horaria del teletrabajo impacta en forma significativa y positiva en la
productividad de los colaboradores que realizan labores de andlisis técnico en el servicio

aduanero del Peru, durante el afio 2019.

La flexibilidad espacial del teletrabajo impacta en forma significativa y positiva en la
productividad de los colaboradores que realizan labores de analisis técnico en el servicio

aduanero del Perd, durante el ano 2019.
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CAPITULO 1ll. DISENO METODOLOGICO

3.1 Disefio de la investigacion

La tesis es no experimental, ya que no se manipulan variables, y transversal ya
gue se recogen datos en un solo momento y se describen y analizan la relacion entre

variables (Hernandez Sampieri et al., 2014)

3.2 Tipo

Es de tipo correlacional causal. Asimismo, se le considera explicativa por tener
como finalidad el determinar las causas de los eventos o manifestaciones fisicas/sociales
gue son materia de estudio; la justificacién por el que se asocian dos o mas variables;
asi como mostrar el propdsito por el que se presenta un evento como la circunstancia

en que este se expone (Hernandez Sampieri et al., 2014).

3.3 Enfoque

El enfoque es cuantitativo que inicia de manera secuencial empezando con un
problema concreto para luego proceder a una revisidon literaria; posteriormente se
establece el marco tedrico y se formulan las hipodtesis, las cuales son comprobadas
subsiguientemente de la recoleccion y del andlisis de los datos, planteada a través de un
disefio de investigacion que utiliza métodos estadisticos para su consecucion.
Finalmente, de manera numérica se expresan los resultados (Hernandez Sampieri et al.,

2014)
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3.4 Poblacion

En esta investigacidn se definid la siguiente poblacion objetivo finita de estudio:
Los colaboradores de la Superintendencia Nacional de Aduanas y Administracion
Tributaria del negocio aduanero, que realizan analisis técnico, cuyo nimero asciende a

89 personas.

Criterios de inclusién y exclusion de la poblacion

Criterios de inclusion

Colaboradores que laboran de 1 afio a mas en el centro laboral materia de estudio.

Que sean profesionales clasificados en las siguientes categorias: Especialista 1,
Especialista 2, Especialista 3, Especialista 4, Especialista 5 y Especialista 6. Se considera
como especialista a aquel “trabajador que realiza labores de planificacidn, investigacion,
analisis, disefio desarrollo o implementacidén vinculadas a las distintas Lineas de Servicio

y conforma el Grupo Ocupacional Especialista — GOE” (SUNAT , 2015).

El grupo ocupacional especialista se encuentra dividido por seis categorias, las
cuales fueron especificadas durante el afio 2016 mediante Resolucidon de
Superintendencia N° 015-2016, la cual, en su anexo de clasificador de cargos, muestra

la siguiente informacién, plasmada en la tabla 1.

Tabla 1. Clasificacion del grupo ocupacional especialista

CARGO ACTIVIDADES
Especialista Disefiar y proponer soluciones complejas vinculadas a temas
6 estratégicos y orientados a la mejora de procesos, sistemas y

normas de la entidad.
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Desarrollar propuestas ante situaciones complejas y diversas,
tomando decisiones que impactan transversalmente a la
institucion.

Especialista
5

Disefiar, organizar, elaborar y/o ejecutar actividades
vinculados a temas estratégicos.

Resolver casos especializados en materia de la linea de
servicio correspondiente.

Elaborar propuestas técnicas de impacto en uno de los
objetivos estratégicos de la institucién.

Especialista
4

Ejecutar planes de accidon con impacto en procesos de mas de
una linea de servicio secundaria.

Especialista
3

Ejecutar funciones dentro de lineamientos, estandares,
procedimientos sustancialmente diversificados y
especializados.

Especialista
2

Ejecutar funciones dentro de los procedimientos y criterios
bien definidos.

Especialista
1

Apoya en las funciones del drea con impacto en su area.
Lleva a cabo sus funciones en el marco de instrucciones y
reglas determinadas.

Fuente: Recuperado de (SUNAT, 2016).

Se incluye a directivos que tengan a cargo la supervision directa de
profesionales (Supervisores y Jefes de Divisidn).

Que realicen funciones comunes en sus respectivas areas de trabajo.
Que estan ubicados fisicamente en la Sede del Callao.

Criterios de exclusion:

Colaboradores no profesionales, es decir estan clasificados como
auxiliares, técnicos y secretarias.

Colaboradores profesionales que realizan una labor diferente al analisis
técnico.

Colaboradores bajo convenio de formacién profesional (practicas

preprofesionales o profesionales),
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- Colaboradores con menos de 1 aio en el centro laboral

- Colaboradores que estén de vacaciones o tengan alguna licencia en el
centro laboral (Ej. Por maternidad, capacitacion u otra)

- Colaboradores profesionales a quienes se les invitd a participar de la
encuesta, pero no dieron o expresaron su conformidad.

- Teniendo en consideracidon los criterios de inclusién y exclusién, la

poblaciéon asciende a un total de 89 colaboradores.
3.5 Muestra

Teniendo en consideracion que técnicamente no se puede medir el total de la
poblacién propuesta, ha sido necesario elegir una muestra representativa a partir de la

misma, y poder ejecutar sobre esta el instrumento de medicidn e investigacién elegido.

Disefio de la muestra
Es de tipo probabilistico aleatorio simple.

Tamano de la muestra

Para el proceso del calculo de tamafio de muestra cuantitativa fue considerado
como tamafio de la poblacion objetivo a 89 colaboradores, y se ha calculado el tamafio
de la muestra aleatoria representativa probabilistica que asciende a 73 colaboradores,
mediante la formula siguiente, aplicada a una poblacién finita (Cochran, 2000).

Z2xPxQ*N
" (N=1)xe?2 +722x PxQ

n

n = Tamafo de la muestra
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P = Cantidad de personas que se encuentran a favor de la flexibilidad laboral=0.5

Q = Cantidad de personas que no se encuentran a favor de la flexibilidad laboral=0.5
e = Maximo error de estimacion=0.05

Z = Valor de la distribucién normal, con un nivel de confianza del 95%=1.96

N = Total poblacional

Muestreo

Se ha reemplazado los valores en la férmula indicada en el apartado anterior,

con los datos para la investigacion siendo el resultado el siguiente:

_ 3.84 x 0.5x%0.5*89
"= 88%00025 + 3.84+05+05

_ 85.44
"=718

n=7240=73

3.6 Operacionalizacion de variables

Las variables que serdn materia de estudio y medicion se clasifican de la siguiente

manera:

- Variable independiente o variable causal: La flexibilidad laboral del
teletrabajo. Para el caso esta variable debe producir efectos en la variable

dependiente.
- Variable dependiente o variable efecto: Productividad. Para el caso esta

variable es el efecto o consecuencia de la variable independiente, y
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puede aumentar o disminuir segin cada colaborador en el Centro

Laboral.

Asimismo, la investigacién también contara con variables nominales dicotémicas
y policotédmicas, a través de las cuales podemos categorizar a los colaboradores por
algun atributo o rango de variacién como, por ejemplo, edad, sexo, estado civil, entre
otros. En la tabla 3, se muestra la matriz de operacionalizacién que contiene las dos

variables en investigacion.

3.7 Técnicas para la recoleccién de datos

Descripcion de los instrumentos de recoleccion de datos

Se describen a continuacion los instrumentos de recoleccién de datos empleados

en la investigacion.

Instrumentos de recoleccion de datos

Segun Herrera (1998), se conceptualiza al instrumento de medida como “una
técnica o conjunto de técnicas que permitiran una asignacion numérica que cuantifique
las manifestaciones de un constructo que es medible solo de manera indirecta”. Ahora
bien, mencionando a Sandin (2003), aun cuando un instrumento de investigaciéon
constituye una herramienta operacional que permite recolectar o recabar informacion,
es indispensable tener presente que una investigacién al no contar con un soporte
cognoscitivo establecido se convierte en solo una instrumentalizacién de las

metodologias (Soriano Rodriguez, 2015).

Los instrumentos son:
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- El formulario, contiene la base de datos con la informacion proveniente
de las fuentes secundarias de datos, y considera tanto el afio como el
valor del indicador cuantitativo expresado en unidades absolutas o
monetarias.

- El cuestionario, contiene un promedio de 32 interrogantes y tiene una
escala que va del 1 al 5, donde 1 significa muy en desacuerdo y 5

corresponde a muy de acuerdo.

Validez y confiabilidad de los instrumentos de recoleccién de datos

Segun lo establecido por Carmines y Zeller (1987), los atributos mas importantes
de cualquier clase de medicidén estan representados tanto por la validez como por la
confiabilidad. Referenciando a esta ultima Babbie (2000) sefala que la confiabilidad
corresponde a que “un objeto de estudio medido repetidamente con el mismo
instrumento siempre dara los mismos resultados”; sin embargo, esta no garantiza ni
representa exactitud. En tal sentido, si un instrumento es confiable no necesariamente
implica que goce de validez para un universo en especial, ni tampoco asegura que no
haya sido alterado con la finalidad de obtener un resultado especifico (Soriano

Rodriguez, 2015).

Respecto a la validez de un instrumento, se dice que es vdlido para la
investigacion si mide realmente lo que dice medir; sin embargo, dicha conceptualizacion
fue cuestionada por Messick (1989,1996) indicando que es incompleta o fragmentada,
y sostiene que esta validez se dara solo mientras el nivel de distincién tanto de

derivaciones como de conclusiones, resulten como consecuencia de la ejecucion de una
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prueba, y contenga sus efectos a nivel ético y social. De esta forma, es de resaltar que le
corresponde a la validez un concepto integrado fijando una alta magnitud que no solo
se refiere al modo sino también al sustento por el que los resultados de la prueba son

utilizados y cuales son sus siguientes derivaciones (Soriano Rodriguez, 2015).

Mesec (1989), plantea agrupar variadas clases de certificaciones teniendo en
consideracion al empleo y las metas que persigue el instrumento de medida,
incorporando la prueba del contenido, constructo y de valor de prediccion. Ademas, se
debe tener en consideracion que la validez no corresponde a una caracteristica
especifica de cada instrumento, sino que esta se encuentra en funcion del objetivo que
este mide; asi como de la poblacidn y el entorno donde se ejecuta. En tal sentido, un
instrumento podria ser valido para un conjunto en especifico, mds no para todos. Segun
lo anteriormente indicado al tratarse de un procedimiento estacionario que requiere de
perennes verificaciones empiricas, no resulta posible aseverar de forma concluyente
gue determinado test tiene validez, sino que en cambio esta manifiesta un nivel

admisible de validez para especificas metas y poblaciones (Soriano Rodriguez, 2015).

Técnicas de Confiabilidad: Alfa de Cronbach

Se aplica el método del coeficiente Alfa de Cronbach, para medir la “fiabilidad

interna” del instrumento de levantamiento de la informacién y de los resultados.

El objetivo de este instrumento es poder medir un constructo que pueda ser
comprobado de modo indirecto, ello teniendo en consideracion la asociacidn existente

entre las preguntas y los indicadores o items que conforman la escala, es decir supone
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gue tiene una éptima consistencia interna, lo cual significa una correlacién significativa

entre los elementos que componen la escala (Oviedo & Campo, 2005).

Respecto a la confiabilidad, vinculada a la consistencia interna, se cuenta con el
coeficiente a o Alpha, que fue planteado por Lee J. Cronbach (1951), el cual es
plenamente aplicable tanto a variables de escala de Likert, dicotdmicas u otro tipo de

respuestas multiples (Quero Virla, 2011).

El cdlculo del coeficiente Alpha de Cronbach se realiza mediante una correlacién
de las preguntas, de los indicadores, de los items, con todos los otros, siendo el
coeficiente el resultado del promedio de todos los coeficientes de correlacion, o segun
lo afirmado por Cohen y Swerdlik (2001), también se define como el promedio de las

correlaciones de particién en mitades viables (Quero Virla, 2011).

Segun lo sefialado por Matthiensen (2011), el valor del coeficiente se estima en
funcién de la sumatoria de la varianza de los indicadores particulares y de cada unidad
de analisis, conceptualizando a dicha varianza como el calculo de la dispersién entre las
cantidades verdaderas y las anheladas. Para su calculo, la férmula es la siguiente (Da

silva, Gongalves, Valdivia, Da Silva, & Soleman, 2015).

2
K 1_252i
S

Dénde:
k es el nUmero de preguntas en el cuestionario.

S? Es la variancia para cada variable.
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Si2 Es la variancia global del instrumento (igual a la sumatoria de las variancias de los

evaluadores)

Ademads, es posible evaluar la confiabilidad del cuestionario suprimiendo
preguntas del mismo, de tal forma que si la referida supresidn implica que el valor del
coeficiente se eleve o aumente, quiere decir que dicho item no posee una elevada
correlacién con otros elementos que forman parte del conjunto; mientras que si por el
contrario este valor se reduce o disminuye, se asume que si se encuentra elevadamente
relacionado con el resto de items (Da silva, Gongalves, Valdivia, Da Silva, & Soleman,

2015).

Para interpretar el coeficiente Alfa de Cronbach se tiene en consideracién
ejecutarla en funcién a una escala de valores disefiada por Cortina (1993), y se puede

mostrar en la tabla 2 siguiente (Cayo Velasquez & Apaza Tarqui, 2017).

Tabla2. Categorizacion de los resultados del coeficiente Alfa de Cronbach

ALFA DE CRONBACH NIVEL DE CONFIABILIDAD
a=0.9 Excelente
0.8=a<0.9 Bueno
0.7=a0<0.8 Aceptable
0.6=a<0.7 Cuestionable
05=a<0.6 Pobre
a<0.5 Inaceptable

Fuente. Recuperado de Cayo Velasquez & Apaza Tarqui, 2017.
En el proceso de investigacion se han utilizado técnicas para la investigacién

documental y la de campo. En la investigacién documental se ha contado con fuentes

105

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥ TESIS CIENTIFICA

bibliograficas impresas (libros) y de internet (revistas, periddicos, tesis, publicaciones).
Para la investigacion de campo se ha utilizado una encuesta como instrumento para el
levantamiento de la informacidn, a fin de recopilar opiniones por medio de un
cuestionario a los colaboradores que forman parte de la muestra. La ejecucién de la
encuesta se realizé en cinco (05) dias calendarios, en ese mismo lapso se elabord una
base de datos en archivo Excel con los resultados de las respuestas de la encuesta, a fin

de procesar la referida informacion.

Para recolectar los datos se utilizé la técnica de datos secundarios, para revisar
los documentos tanto fisicos como electrénicos, y los registros que son publicos.
Ademas, también se empled un cuestionario, que “consiste en un conjunto de preguntas
respecto de una o mas variables a medir. Debe ser congruente con el planteamiento del

problema e hipétesis” (Herndndez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014).

3.8 Técnica para el procesamiento y analisis de datos

La informacion de la encuesta fue incorporada en una base de datos a fin de
luego procesarla y realizar el analisis correspondiente. Para procesar los resultados
obtenidos con la ejecucién de la encuesta, se tabularon las respuestas de cada pregunta
aplicada, utilizando el software SPSS versién 25. Luego de tabular y contabilizar los
resultados, se construyeron graficos con la finalidad de representar y facilitar la

visualizacién de los resultados y poder elaborar las conclusiones.

En el andlisis estadistico se utilizd la técnica de analisis descriptivo como tablas

de frecuencia simples, estadisticos descriptivos de posicidn, asimetria, dispersiéon y
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curtosis. Asi también, se empled la técnica de analisis correlacional, particularmente se

uso el coeficiente de correlacion.

Correlacion

El coeficiente de correlacién es aquel estadistico que evalla la asociacion entre
dos variables involucradas, asocidndolas ambas, pero no se mide su dependencia, lo cual
significa que los cambios en una variable no necesariamente justifican los cambios de la
otra variable. La férmula para su calculo es la siguiente (Guillen & Acuiia Zepeda, 2014).

2XY) - [EX)XY)/n]
(X2 — EX)2/n][X(Y2) — (X Y)2/n]}1/2

Donde r es el coeficiente de correlacién y X e Y son los valores de las respectivas
variables aleatorias. El numerador de la expresidon corresponde a la férmula de la
covarianza de X e Y, y el denominador es la raiz del producto de las desviaciones

muestrales de X e Y (Guillen & Acufia Zepeda, 2014).

SXY

El referido coeficiente se interpreta en funcidn a su valor, existiendo dos tipos o

clases de asociacion o correlacion:

- Positiva. Para valores de r entre O a 1. Donde los valores de X e Y se

desplazan en el mismo sentido.
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- Negativa. Para valores de r entre -1 a 0. Donde los valores de X e Y se
desplazan en sentido contrarios. Cuando uno se incrementa, el otro

disminuye (Guillen & Acuiia Zepeda, 2014).

3.9 Aspectos éticos

Para la ejecucidon del estudio se ha tomado en cuenta los principios de
transparencia, asi como la accesibilidad de informacidn publica del estado peruano. En
caso no hubiera una informacidon disponible en los portales web oficiales de las
instituciones involucradas, se tendria que requerir formalmente, mediante una solicitud

dirigida a las personas responsables.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

Resultados descriptivos

A continuacidn, se presentan los resultados descriptivos de la investigacién

Tabla 3. Frecuencia de edad

RANGO DE EDAD FRECUENCIA PORCENTAIE
De 25 a 32 afos 4 5.4%
De 33 a 40 afios 12 16.2%
De 41 a 50 afios 12 16.2%
51 o mas afios 46 62.2%
Total 74 100%

En relacién con la edad, se advirtié que la mayor cantidad de los entrevistados
corresponden al rango de 51 o mas afios con 62.2%, seguido de 33 a 40 afios y de 41 a

50 afos cada uno con 16.2%, de 25 a 32 aios con 5.4%.

Tabla 4. Frecuencia de sexo

SEXO FRECUENCIA PORCENTAIE
Masculino 40 54.1%
Femenino 34 45.9%

Total 74 100%

En relacidn con el sexo, se observd que no mantienen grandes diferencias

porcentuales, siendo el sexo masculino observado con 54.1% y el femenino con 45.9%.
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Tabla 5. Frecuencia de estado civil

ESTADO CIVIL FRECUENCIA PORCENTAIJE
Soltero 27 37.0%
Casado 36 49.3%
Viudo 1 1.4%
Divorciado 7 9.6%
Separado 2 2.7%

Total 73 100%

En relacion con el estado Civil, se advirti6 que la mayor cantidad de los
entrevistados corresponden a casado con 49.3% seguido de soltero con 37.0%,

divorciado con 9.6%, separado con 2.7% y viudo con 1.4%.

Tabla 6. Frecuencia de hijos

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Hijos menores o igual a 5 afios 7 9.5%
Hijos de 6 aios hasta 18 afios 19 25.7%
Hijos solo mayores de 18 afios 15 20.3%
Hijos menores y mayores de 18 afios 14 18.9%
Sin hijos 19 25.7%
Total 74 100%

En relacion con el nimero de hijos, manifestaron que tienen hijos de 6 afios hasta
18 afios y no tener hijos cada uno con 25.7%, seguido de hijos solo mayores de 18 afios
con 20.3%, hijos menores y mayores de 18 afios con 18.9% e hijos menores o igual a 5
afios con 9.5%.

110

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥ TESIS CIENTIFICA

Tabla 7. Frecuencia de tipo de contrato laboral

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIE
Contrato a plazo indeterminado (D. 70 94.6%
Leg.728)
Contrato a tiempo parcial (D. Leg.728) 3 4.1%
Contrato de conformidad al D. Leg.726 1 1.4%
Total 74 100%

En relacion con el tipo de contrato laboral, manifestaron que tienen contrato a
plazo indeterminado (D. Leg.728) con 94.6%, contrato a tiempo parcial (D. Leg.728) con

4.1% y contrato de conformidad al D. Leg.726 con 1.4%.

Tabla 8. Frecuencia de tiempo de trabajo en su centro laboral

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIE
1-5 afos 3 4.1%
6-10 afios 10 13.5%
11-15 afos 5 6.8%
16-20 afos 4 5.4%
21 afios- mas 52 70.3%
Total 74 100%

En relacion con el tiempo de trabajo en su centro laboral, manifestaron que se
encuentran dentro del rango de 21 afios- mas el 70.3%, 6-10 afios el 13.5%, 11-15 afios

el 6.8%, 16-20 anos el 5.4% y 1-5 afios el 4.1%.
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Tabla 9. Frecuencia de medio de transporte mayormente utilizado para desplazarse

al centro laboral

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Transporte publico o taxi 10 13.7%
Movilidad institucional 5 6.8%
Vehiculo particular 38 52.1%
Otro medio de transporte particular (Ej. motocicleta, 1 1.4%
bicicleta)
Transporte combinado (a) y (b) 19 26.0%

Total 73 100%

En relacidon con el medio de transporte mayormente utilizado para desplazarse
al centro laboral, manifestaron que utilizan mayormente vehiculo particular el 52.1%,

transporte combinado (ay b) el 26.0% y transporte publico o taxi el 13.7%.

Tabla 10. Frecuencia de cantidad de tiempo para desplazarse de su vivienda al centro

laboral (Ida y vuelta)

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Hasta 1 hora 17 23.0%
De 1:01 -2 horas 31 41.9%
De 2:01- 3 horas 17 23.0%
De 3:01 a 4 horas 8 10.8%
Mas de 4 horas 1 1.4%
Total 74 100%
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Respecto a la cantidad de tiempo para desplazarse de su vivienda al centro
laboral (ida y vuelta), manifestaron que utilizan mayormente de 1:01 -2 horas el 41.9%,
seguido por hasta 1 hora y de 2:01- 3 horas cada uno con 23.0%, de 2:01- 3 horas el

23.0%, de 3:01 a 4 horas el 10.8% y mas de 4 horas el 1.4%.

Tabla 11. Frecuencia de las actividades laborales que realiza actualmente

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Requieren supervision por un directivo 59 79.7%
solo una vez finalizado el trabajo
No requieren supervisién por un directivo 9 12.2%
Requieren supervisién permanente por 6 8.1%
un directivo durante su ejecucion

Total 74 100%

En relacion a las actividades laborales que realiza actualmente, manifestaron que
requieren supervision por un directivo solo una vez finalizado el trabajo el 79.7%,
seguido por no requieren supervision por un directivo el 12.2% y en requieren

supervisiéon permanente por un directivo durante su ejecucion el 8.1%.

Tabla 12. Frecuencia del teletrabajo o trabajo a distancia con la tecnologia de
informacion y comunicacién necesaria puede contribuir a elevar la productividad en

su centro laboral

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Totalmente de acuerdo 36 48.6%
De acuerdo 35 47.3%
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Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 2.7%
En desacuerdo 1 1.4%
Total 74 100%

Respecto a si el teletrabajo o trabajo a distancia con la TIC necesaria, puede
contribuir a elevar la productividad en su centro laboral, manifestaron encontrarse

totalmente de acuerdo el 48.6%, seguido por de acuerdo con 47.3%.

Tabla 13. Frecuencia de proporcionar un horario de trabajo que permita conciliar o

armonizar la vida familiar y laboral puede generar mayor compromiso del trabajador

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Totalmente de acuerdo 49 66.2%
De acuerdo 23 31.1%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 2.7%
Total 74 100%

En relacién a si proporcionar un horario de trabajo que permita conciliar o
armonizar la vida familiar y laboral puede generar mayor compromiso del trabajador,
manifestaron encontrarse totalmente de acuerdo el 66.2%, seguido por de acuerdo con

31.1%.

Tabla 14. Frecuencia de con un horario mas flexible en el centro laboral, usted podria
realizar otras actividades de desarrollo personal o profesional (Ej. deportiva, idiomas,

especializacion)

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIE
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Totalmente de acuerdo 55 74.3%
De acuerdo 16 21.6%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 1.4%
En desacuerdo 2 2.7%

Total 74 100%

En relacién a si con un horario mas flexible en el centro laboral, usted podria
realizar otras actividades de desarrollo personal o profesional (ej. deportiva, idiomas,
especializacién), expresaron estar totalmente de acuerdo el 74.3%, seguido por de

acuerdo con el 21.6%.

Tabla 15. Frecuencia de si no fuera obligatorio desplazarse a las instalaciones del
trabajo para realizar sus funciones, se podria reducir los gastos de transporte

(pasajes, combustible u otro) por el traslado del domicilio al centro laboral y

viceversa
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Totalmente de acuerdo 60 81.1%
De acuerdo 14 18.9%
Total 74 100%

Respecto a si no fuera obligatorio desplazarse a las instalaciones del trabajo para
realizar sus funciones, se podria reducir los gastos de transporte (pasajes, combustible
u otro) por el traslado del domicilio al centro laboral y viceversa, expresaron estar

totalmente de acuerdo el 81.1%, seguido por de acuerdo con el 18.9.
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Tabla 16. Frecuencia de si no fuera obligatorio desplazarse a las instalaciones del
trabajo para realizar sus funciones, se podria reducir los gastos de alimentacién o

refrigerio que incurre el trabajador

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Totalmente de acuerdo 50 67.6%
De acuerdo 18 24.3%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 5 6.8%
En desacuerdo 1 1.4%
Total 74 100%

En relacién a si no fuera obligatorio desplazarse a las instalaciones del trabajo
para realizar sus funciones, se podria reducir los gastos de alimentacién o refrigerio que
incurre el trabajador, expresaron estar totalmente de acuerdo el 67.6%, seguido por de

acuerdo con el 24.3%.

Tabla 17. Frecuencia de existen interrupciones en el trabajo como llamadas
telefdénicas o reuniones imprevistas que generan retraso en las entregas de trabajo

con plazos establecidos

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIE
Totalmente de acuerdo 22 29.7%
De acuerdo 32 43.2%
Ni de acuerdo, ni en 15 20.3%
desacuerdo
En desacuerdo 5 6.8%
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Total 74 100%

En relacidn a si existen interrupciones en el trabajo como llamadas telefénicas o
reuniones imprevistas que generan retraso en las entregas de trabajo con plazos
establecidos, expresaron estar de acuerdo el 43.2%, seguido por totalmente de acuerdo
con el 29.7%.

Tabla 18. Frecuencia de si el trabajador cuenta con un ambiente o lugar en su
vivienda que permita realizar una parte del trabajo asignado o su totalidad sin

distracciones, puede contribuir a mejorar el rendimiento laboral

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIE
Totalmente de acuerdo 42 56.8%
De acuerdo 27 36.5%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 4 5.4%
En desacuerdo 1 1.4%
Total 74 100%

En relacidn a si el trabajador cuenta con un ambiente o lugar en su vivienda que
permita realizar una parte del trabajo asignado o su totalidad sin distracciones, puede
contribuir a mejorar el rendimiento laboral, expresaron estar totalmente de acuerdo el

56.8%, seguido por de acuerdo con el 36.5%.

Tabla 19. Frecuencia de contar con la posibilidad de realizar a distancia una parte del
trabajo asignado o su totalidad, ayudaria a cumplir las metas y objetivos

institucionales establecidos para las unidades organizacionales y los proyectos

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Totalmente de acuerdo 33 44.6%
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De acuerdo 33 44.6%

Ni de acuerdo, ni en 7 9.5%

desacuerdo

En desacuerdo 1 1.4%
Total 74 100%

En relacion a si el contar con la posibilidad de realizar a distancia una parte del
trabajo asignado o su totalidad, ayudaria a cumplir las metas y objetivos institucionales
establecidos para las unidades organizacionales y los proyectos, expresaron estar

totalmente de acuerdo el 44.6%, seguido por de acuerdo con el 44.6%.

Tabla 20. Frecuencia para que un trabajador pueda desempeiiar sus funciones a
distancia, debe contar con la capacidad de administrar sus tiempos en forma

auténoma para el cumplimiento de las labores en los plazos comprometidos.

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Totalmente de acuerdo 48 64.9%
De acuerdo 24 32.4%
Ni de acuerdo, ni en 1 1.4%
desacuerdo
En desacuerdo 1 1.4%
Total 74 100%

En relacién a si, para que un trabajador pueda desempefiar sus funciones a

distancia, debe contar con la capacidad de administrar sus tiempos en forma auténoma
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para el cumplimiento de las labores en los plazos comprometidos, expresaron estar

totalmente de acuerdo el 64.9%, seguido por de acuerdo con el 32.4%.

Tabla 21. Frecuencia del poder de reduccion del tiempo de ejecucién para elaborar
informes de consultas, modificar procedimientos o analizar normas, si estas

actividades se pudieran realizar a distancia ya sea en forma mixta o completa

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIE
Totalmente de acuerdo 23 31.1%
De acuerdo 39 52.7%
Ni de acuerdo, ni en 9 12.2%
desacuerdo
En desacuerdo 3 4.1%
Total 74 100%

En relacién acerca del poder de reduccion del tiempo de ejecucién para elaborar
informes de consultas, modificar procedimientos o analizar normas, si estas actividades
se pudieran realizar a distancia ya sea en forma mixta o completa, expresaron estar de
acuerdo el 52.7%, seguido por totalmente de acuerdo con el 31.1% y en ni de acuerdo,

ni en desacuerdo el 12.2%.

Tabla 22. Frecuencia con las mismas condiciones econdmicas y laborales existentes,
usted participaria en su centro laboral de un piloto para implementar el teletrabajo o

trabajo a distancia (en forma mixta)

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Totalmente de acuerdo 44 59.5%
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De acuerdo 25 33.8%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 5 6.8%
Total 74 100%

En relacidn a si con las mismas condiciones econdmicas y laborales existentes,
usted participaria en su centro laboral de un piloto para implementar el teletrabajo o
trabajo a distancia (en forma mixta), expresaron estar totalmente de acuerdo el 59.5%,

seguido por de acuerdo con el 33.8%.

Resultados correlacionales

A continuacién, son expuestos los resultados correlacionales del estudio. Para
poder hallar las correlaciones entre variables y por cada dimensién de la encuesta, se
calculé una medida de la mediana de los puntajes asignados por los encuestados y asi

se obtuvieron solo cuatro medidas para la gestién administrativa.

Correlacion entre la flexibilidad laboral y la productividad

Para hallar la correlacidn entre la flexibilidad laboral y la productividad se hallé
el coeficiente de correlacién de Pearson entre ambas variables, obteniendo los

siguientes resultados.

Tabla 23. Matriz de correlacion de Pearson entre la Flexibilidad Laboral y la

Productividad.
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FLEXIBILIDAD PRODUCTIVIDAD

LABORAL
Flexibilidad laboral Correlacidn de Pearson 1 521"
Sig. (bilateral) ,000
N 74 74
Productividad Correlacién de Pearson 521" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 74 74

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
En la misma linea de lo anterior, se observa que hay una correlacién positiva y

significativa de 0.521 entre la variable de flexibilidad laboral con la de productividad.

Correlacion entre las dimensiones de la flexibilidad laboral y la productividad y

sus dimensiones

Para hallar la correlacion entre las dimensiones de la flexibilidad laboral y la
productividad y sus dimensiones se halld el coeficiente de correlacion de Pearson para

las dimensiones de ambas variables, obteniendo los siguientes resultados.

Tabla 24. Matriz de correlacion de Pearson entre la Flexibilidad horaria y Flexibilidad

Laboral con la Productividad, y sus dimensiones: Efectividad y Eficiencia.

Flexibilida Flexibilida Productivida Efectividad Eficienci

d Horaria d Espacial d a
Flexibilidad Correlaci 1 ,733** ,581** ,564** ,620**
horaria on de
Pearson
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Sig. ,000 ,000 ,000 ,000

(bilateral)

N 74 74 74 74 74
Flexibilidad Correlacid  ,733** 1 ,618"" ,570%* ,568%*
espacial n de

Pearson

Sig. ,000 ,000 ,000 ,000

(bilateral)

N 74 74 74 74 74
Productividad  Correlaci6  ,581** 618" 1 ,822™ ,824™"

n de

Pearson

Sig. ,000 ,000 ,000 ,000

(bilateral)

N 74 74 74 74 74
Efectividad Correlacid  ,564** ,570*" ,822™ 1 ,608""

n de

Pearson

Sig. ,000 ,000 ,000 ,000

(bilateral)

N 74 74 74 74 74
Eficiencia Correlacié  ,620** ,568%* ,824™" ,608"" 1

n de

Pearson

Sig. ,000 ,000 ,000 ,000

(bilateral)

N 74 74 74 74 74

*La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas)

Segun lo anterior, se observa una correlacién positiva y significativa existente de

0.618 entre flexibilidad espacial y productividad, seguida de una correlacién positiva
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significativa de 0.581 entre flexibilidad horaria y productividad. Asimismo, se presentan
correlaciones significativas y positivas entre flexibilidad horaria y eficiencia, asi como
con efectividad; equivalentes a 0.620 y 0.564 respectivamente. Por ultimo, también se
presentan correlaciones significativas y positivas entre flexibilidad espacial y efectividad,

asi como con eficiencia; equivalentes a 0.570 y 0.568 respectivamente.
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CAPITULO V. DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Discusion

Se considerd como objetivo del estudio el determinar el impacto de la flexibilidad
laboral del teletrabajo en la productividad de los colaboradores que realizan labores de
analisis técnico en el servicio aduanero del Perd, durante el afio 2019, planteando la
hipétesis que este impactaria de modo significativa en la productividad de los
colaboradores provenientes de la poblacién objetivo.

Al respecto se tuvo que los resultados, que muestran una correlacién que es
positiva, y ademas significativa entre la flexibilidad laboral y la productividad de los
colaboradores, comprobandose la hipdtesis.

Resultados similares, se produjeron en el estudio desarrollado por Rojas Jaramillo
(2016), donde se observa mediante una comparacion de costos, que se tiene una
reduccion de costos del 32.38% en el periodo 2014 al comparar la modalidad teletrabajo
en relacion a la presencial, lo que incide en la productividad de la empresa, al mejorar
su margen de ganancia, ademas habiéndose verificado un incremento del 2.87% en la
productividad del trabajador.

Del mismo modo, se obtuvieron resultados similares en el estudio presentado por
Acevedo, Alegria Del Pozo, & Cortegana (2016), quienes aplicaron su trabajo orientado
hacia el sector educativo, al desarrollar un comparativo entre aquellas clases que se dan

en modalidad presencial o en modalidad semipresencial, aplicando la metodologia
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blended, habiendo obtenido resultados de una mayor productividad en las que fueron
impartidas por esta metodologia, disminuyendo ademas los gastos.

Al respecto, si bien estos porcentajes no se han cuantificado en el presente
estudio en un futuro préoximo podra realizarse teniendo en consideracién que por
necesidad de la emergencia sanitaria en el Perd un grupo de colaboradores de SUNAT
desde el 16 de marzo del 2020 tuvieron que empezar a trabajar desde sus domicilios a
fin de asegurar la continuidad operativa del comercio exterior, lo cual fue apoyado con
normatividad emitida por el gobierno central. Asimismo, en los dos primeros meses de
ejecucion de la cuarentena, con el apoyo de los directivos incluyendo al drea de sistemas
de informacidn, se ha podido percibir que dentro del grupo de personal elegido para
realizar trabajo remoto (normativo, operativo y de sistemas) también participaron de
las dreas de analisis técnico en el servicio aduanero, incluso parte del referido personal

participé en su oportunidad de la encuesta realizada en la presente investigacion.

5.2 Conclusiones

1. La flexibilidad laboral (horaria y espacial) del teletrabajo, se encuentran
vinculadas a la productividad laboral.

2. Existe una correlacidn positiva y significativa, igual a 0.521, entre
flexibilidad laboral y productividad de los colaboradores que realizan
labores de analisis técnico en el servicio aduanero del Perd, durante el afio
2019.

3. Existe una correlacion positiva y significativa, igual a 0.618, entre

flexibilidad espacial y productividad de los colaboradores que realizan
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labores de analisis técnico en el servicio aduanero del Perd, durante el aiio
2019.

4, Existe una correlacidon positiva y significativa, igual a 0.581, entre
flexibilidad horaria y productividad de los colaboradores que realizan
labores de analisis técnico en el servicio aduanero del Perd, durante el aiio
20109.

5. Existe una correlacion positiva y significativa, igual a 0.620, entre
flexibilidad horaria y eficiencia de los colaboradores que realizan labores
de analisis técnico en el servicio aduanero del Peru, durante el afio 2019.

6. Existe una correlacion positiva y significativa, igual a 0.564, entre
flexibilidad horaria y efectividad de los colaboradores que realizan labores
de analisis técnico en el servicio aduanero del Peru, durante el afio 2019.

7. Existe una correlacidon positiva y significativa, igual a 0.570, entre
flexibilidad espacial y efectividad de los colaboradores que realizan labores
de anadlisis técnico en el servicio aduanero del Peru, durante el afio 2019.

8. Existe una correlacidon positiva y significativa, igual a 0.568, entre
flexibilidad espacial y eficiencia de los colaboradores que realizan labores
de anadlisis técnico en el servicio aduanero del Peru, durante el afio 2019.

9. Si bien es cierto, se ha podido comprobar a través de técnicas e
instrumentos de medicidn que los resultados de la correlacion de las
variables han sido positivas y significativas, y la buena practica para su
implementacién es a través de un piloto; la pandemia por el COVID-19 ha
generado que los distintos entes tanto del sector publico como del privado

del Peru asuman el reto de experimentar el teletrabajo no solo para
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personas con riesgo en su salud, siendo también para cualquier persona
capaz de trabajar con entregables definidos y cuenten con un espacio

adecuado y tecnologia para que apoye su labor.

5.3 Recomendaciones

1. Al encontrarse una relacién significativa entre ambas variables y sus
dimensiones, se recomienda el implementar la modalidad de teletrabajo
entre los colaboradores que realizan labores de andlisis técnico en el
servicio aduanero del Perud, con el objetivo de poder incrementar su
productividad laboral, a nivel de eficiencia y eficacia.

2. Es necesario el poder determinar las herramientas de monitoreo y rastreo
del rendimiento que se deberdn estructurar para cada categoria de
colaborador en el grupo especialista, identificada dentro de la poblacidn
objetivo, en funcidn a los requerimientos propios de su puesto laboral.

3. Resulta necesario el compromiso y el liderazgo de parte de las jefaturas
correspondientes al area, con el objetivo de obtener una adecuada
interrelaciéon entre los colaboradores orientada a la consecucién de
objetivos.

4, Se debe orientar el trato hacia el teletrabajador sin distinguirlo del
colaborador convencional, con un adecuado plan de incentivos y
beneficios que permitan incrementar aun mas, su rendimiento vy
productividad en su puesto laboral.

5. Teniendo en consideracion que en la SUNAT se ha tenido que implementar

desde marzo del 2020 el trabajo remoto por la emergencia sanitaria a nivel
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nacional, y se ha indicado que no solo solo permite mantener la
continuidad operativa de la institucion sino también incrementa la
productividad del personal, se recomienda explorar la posibilidad de cdmo
el teletrabajo pueda mejorar la interaccion entre las diferentes
dependencias a nivel nacional utilizando las herramientas informaticas y
de comunicaciones, y ademas también sea Util para la homologacién de
criterios de actuacién interdreas y mejorar la gestién del conocimiento a
nivel institucional.

6. Se debe realizar cambios normativos, organizativos y legales que permitan
asegurar la continuidad del teletrabajo en SUNAT. Entre los cambios
normativos se podria considerar el formular una politica institucional para
apoyar en la difusion de la labor del teletrabajo en la SUNAT; se adecue el
Reglamento Interno de Trabajo a fin de incorporar el concepto de
teletrabajadores, precisando que practicamente los derechos vy
obligaciones son los mismos que los que prestan servicio bajo la modalidad
convencional salvo lo relacionado a la asistencia al centro de trabajo; se
realicen también modificaciones en el proceso que gestiona tanto la
seguridad como salud en el trabajo, incorporando nuevas condiciones a
tomar en consideracién por parte de los colaboradores; y se realicen
ajustes al proceso de contratacion a fin de incorporar la posibilidad de
cambios de la modalidad normal de prestacion de servicios a la modalidad
de teletrabajo de modo opcional y voluntario por parte del colaborador,

incluyendo la forma de reversidon segun el caso.
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Entre los cambios organizativos se podria proponer el realizar un
diagnodstico y dimensionamiento del personal (que actualmente labora en
la institucidén), segun sus funciones, que potencialmente podrian participar
de la modalidad de teletrabajo, ello en coordinacién con las unidades
organicas; se establezcan perfiles con las caracteristicas idoneas de los
teletrabajadores; y se disefie el proceso para seleccionar, reclutar vy
contratar a colaboradores externos que podrian ingresar a la institucion
bajo la modalidad de teletrabajo. Y finalmente, se podra proponer y
participar en la modificacién del Reglamento de Organizacién y Funciones
de la SUNAT, a fin de incorporar algunas funciones que pueden ser

ejercidas a distancia.

7. Propuesta de implementacién del teletrabajo en el negocio aduanero

Para aplicar el teletrabajo en el negocio aduanero, es imperante que haya
un acuerdo y compromiso de la Alta Direccién de SUNAT de conformar un
proyecto institucional que cuente con un equipo de trabajo
interdisciplinario (conformado por colaboradores del area de recursos
humanos, mejora de procesos, juridica, de sistemas, y administracion) a fin
de que puedan proponer los cambios que faciliten su implementacién, tal

como se detalla a continuacion.

Segun lo establecido en el Titulo Il del DS. N2 009-2015-TR, en relacion con las

disposiciones de aplicacion al sector publico:
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“Las entidades publicas identificaran progresivamente aquellos puestos que
puedan desempeiiarse a través de la modalidad de teletrabajo, en el marco de
sus instrumentos de gestién aprobados. Asimismo, el titular de la entidad
aprobara el informe que establezca, en razén de las caracteristicas del puesto,
cudles de ellos pueden desempefiarse a través de la modalidad de teletrabajo...”

(Titulo Il del DS. 009-2015-TR) (Congreso de Peru, 2013).

Asimismo, debe crearse una Comisién que elabore una propuesta de puestos
cuya labor se realizaria bajo la modalidad de teletrabajo, debiendo participar para dicho
efecto los representantes de Recursos Humanos, Administracion, Tecnologias de

Informacidn, incluso también debe participar el Titular de la entidad.

Definicion de derechos, obligaciones, y formas de evaluacién al teletrabajador

Dada la necesidad de especificar algunas obligaciones y derechos que se
sumarian a los ya establecidos en la modalidad convencional, es necesario incorporar
un medio de evaluacion, la misma que debera contar con un componente de inspeccién

o reporte que facilite su control.

Implementacién de infraestructura y seguridad de la Informacién

Los medios pueden ser suministrados por el empleador o la entidad publica,
segun sea el caso, o ser adquiridos por el teletrabajador, en general se recomienda que
los medios sean suministrados por el empleador, estableciendo la responsabilidad del

teletrabajador sobre aquellos, asi como el proceso de retorno al concluir el servicio.
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Para tal efecto, el equipo encargado de los Sistemas Informdticos como de la

Administracidon estableceran:

Las disposiciones acerca de la administracion y seguridad de la informacién
procedentes del manejo de los instrumentos de prestacién del servicio
dado mediante el ejercicio del teletrabajo.

La dotacién de las condiciones para el ejercicio de la actividad de
teletrabajo, encontrandose entre ellos los sistemas informaticos con office
365 (Outlook, teams, word, excel, power point, share point), accesibilidad
para las aplicaciones internas del centro laboral y conexiones a la red,
disposiciones de proteccion de la informacién, equipo celular para las
comunicaciones telefdnicas, entre otras.

Las disposiciones respectivas para la inspeccion del bien fisico asignado por
la administracion para la aplicacién de teletrabajo.

Las disposiciones para proporcionar mantenimiento preventivo, correctivo

y de actualizacion segln corresponda.

Capacitacion y Difusion

El equipo de Recursos Humanos debera proponer y participar de las siguientes

acciones.

Proponer un plan de capacitacidn y difusion a los teletrabajadores respecto
del empleo y manipulacién de instrumentos informadticos y de

comunicacidn que requieran utilizar para el ejercicio de sus funciones.
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Elaborar una campafia de sensibilizacion interna a través de la intranet
institucional y capacitaciones presenciales.

Elaborar una campafia de publicidad externa, entre ellos el portal de
SUNAT, Facebook, de radiodifusion, con la intervencién del Ministerio de
Trabajo y Promocién del Empleo.

Realizar una induccion a las jefaturas de las areas de los potenciales
teletrabajadores, a fin de asegurar una supervisién efectiva de las labores
a realizar a distancia.

Propuesta de piloto de implantacidn

Tabla 25 Cronograma del piloto de implantacién

CRONOGRAMA DEL PILOTO
MES 1 | MEs2 | MEs3 | MmEsa | MmEss | MEse | MEs7 | MEss8 | MEs 9o

i1Al2(3|l4|la (2|3 |4l |2(3|4|lr|2(3|4|l2(2|3([4|lra(z2|3|[4|lra(2|3[4|a (2|34l |2|3|4a

Elaboracion y
aprobacién -Plan
de Gestion

Informes de
seguimiento
mensual

Informe de Cierre

Fase 2-
Modelamiento de

cambios
normativos,
organizativos,
legales,

Aprobacion de
cambios

Capacitacion y
Difusion

Fase - Ejecucion

(ciclo Mejora
Continua)

Planificar y
seleccionar al
equipo inicial piloto

Ejecucion de Piloto

Controlar y
verificar, para
ajustar de
corresponder

Despliegue al
equipo total
elegido.

Fuente: Elaboracion propia
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GOE: Grupo Ocupacional Especialista
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ONGEI: Oficina Nacional de Gobierno Electrdnico e Informatica

PROSIC Programa de la Sociedad de la Informacién y el Conocimiento

PYME: Pequefia y mediana empresa

SERVIR: Autoridad Nacional de Servicio Civil
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TICs: Tecnologias de la Informacién y las Telecomunicaciones
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Anexos

Anexo 1.

Encuesta del teletrabajo

ENCUESTA: EL TELETRABAIO

Agradeceré pueda llenar la siguiente encuesta, la cual podra completar en tan solo unos minutos, la informacion que proporcione sera muy importante para
determinar la factibilidad del teletrabajo como una modalidad especial de prestacion de servicios caracterizada porque el trabajo se realiza a distancia en
forma mixta o completa (*) utilizando tecnologias de informacion y comunicaciones.

Sus respuestas seran tratadas en forma confidencial y no serdn utilizadas para un fin distinto a la investigacion.

(*) Formas de teletrabajo o trabajo a distancia:

-Mixta  :Eltrabajador presta servicios d yfuera del jo (Ej. 203 diasala ja a distancia y el resto de dias en forma presencial)
- Completa: El trabajador presta servici de trabajo, pudiendo acudir ocasit inaciones necesarias
A.  Marcar con una "X" la alternativa de resp que se adectie a su caso:

Informacién general

1. Edad Marcar (X) 2. Sexo Marcar (X) 3. Estado Civil Marcar (X)

a) De 18 a 24 afios a) Femenino a) Soltero

b) De 25 a 32 afios b) Casado

c) De 33 a 40 afios c) Viudo

d) De 41a 50 afios b) Masculino d) Divorciado

e)51 0 mas afios e) Separado

4. Hijos Marcar (X) 5. Tipo de contrato laboral Marcar (X) 6. Tiempo de trabajo en|Marcar (X)
su centro laboral

a) Hijos menores o igual a 5 afios a) Contrato a plazo indeterminado

D. 8) a) 1-5 afios

b) Hijos de 6 afios hasta 18 afios b) Contrato a tiempo parcial (D.Leg.728)

b) 6-10 afios

¢) Hijos solo mayores de 18 afios ¢) Contrato de conformidad al D.Leg.726
c) 11-15 afos

d) Hijos menores y mayores de 18 afios d) Contrato administrativo de servicios -

CAS (D.Leg.1057) d) 16-20 afios

e) Sin hijos ¢) Otro ey
e) 21 afios- mas

7. Medio de transporte mayormente|Marcar (X) 8. Cantidad de tiempo para desplazarse|Marcar (X) 9. Las actividades laborales|Marcar (X)

utilizado para desplazarse al centro laboral de su vivienda al centro laboral (Ida y| que realiza actualmente...

vuelta)

a) Transporte publico o taxi a) Hasta 1 hora a) Requieren  supervision
permanente por un directivo
durante su ejecucion.

b) Movilidad institucional b) De 1:01 -2 horas b) Requieren supervision por
un directivo solo una vez

c) Vehiculo particular c) De 2:01- 3 horas finalizado el trabajo

d) Otro medio de transporte particular d) De 3:01a 4 horas c) No requieren supervision

(Ej. motocicleta, bicicleta) por un directivo

e) Transporte combinado a) y b) ) Més de 4 horas

B. |Indicar si esta de acuerdo o en d do con las sigui afirmaci Marcar con una "X" la alternativa de r
. : . " |Totalmente  de Ni de acuerdo  [En Totalmente  en|
Nro. [Afirmaciones relacionadas con el teletrabajo De acuerdo |
acuerdo Ni en
1 El teletrabajo o trabajo a distancia con la fa de i iony icacion necesaria puede contribuir a
elevar la productividad en su centro laboral.
Proporcionar un horario de trabajo que permita conciliar o armonizar la vida familiar y laboral puede generar mayor
2 compromiso del trabajador.
3 Con un horario mas flexible en el centro laboral, usted podria realizar otras actividades de desarrollo personal o
profesional (j. deportiva, idiomas, especializacion).
4 Si no fuera obli i alasi i del trabajo para realizar sus funciones, se podria reducir los

gastos de transporte (pasajes, combustible u otro) por el traslado del domicilio al centro laboral y viceversa.

Si no fuera obli i alasi i del trabajo para realizar sus funciones, se podria reducir los|
5 |gastos de alimentacion o refrigerio que incurre el trabajador.

Existen interrupciones en el trabajo como llamadas telefdnicas o reuniones imprevistas que generan retraso en las

6 entregas de trabajo con plazos establecidos.
Si el trabajador cuenta con un ambiente o lugar en su vivienda que permita realizar una parte del trabajo asignado o
7 su totalidad sin distracciones, puede contribuir a mejorar el rendimiento laboral.
8 El contar con la posibilidad de realizar a distancia una parte del trabajo asignado o su totalidad, ayudaria a cumplir|
las metas y objetivos institucionales establecidos para las unidades organizacionales y los proyectos.
9 Para que un trabajador pueda desempefiar sus funciones a distancia, debe contar con la capacidad de administrar|

sus tiempos en forma auténoma para el cumplimiento de las labores en los plazos comprometidos.

Se puede reducir el tiempo de ejecucién para elaborar informes de consultas, modificar procedimientos o analizar,
10 |normas, si estas actividades se pudieran realizar a distancia ya sea en forma mixta o completa.

Con las mismas ici omicas y laborales existentes, usted participaria en su centro laboral de un piloto
para implementar el teletrabajo o trabajo a distancia (en forma mixta).

1

=y

Fuente: Elaboracion propia

140

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥ TESIS CIENTIFICA

Anexo 2.

Formato de correo de invitacion a participacion de encuesta

De: Quiifiones Chumpitaz Carmen Renee
Enviado el: viernes, 12 de abril de 2019 17:37

para: [

Asunto: Solicito apoyo para completar informacion

Estimada José, un gusto de saludarte vy a la vez solicitarte puedas apoyarme completando de
manera voluntaria la encuesta adjunta, la misma que sera de mucha utilidad para un trabajo de
investigacidn que vengo realizando sobre teletrabajo como una modalidad especial de prestacion
de servicios.

Preciso indicar, que la informacion que se recoja sera tratada en forma confidencial y anénima, y
no serd utilizada para un fin distinto a la investigacion.

En caso estés de acuerdo en participar de la encuesta, te agradeceré que por este medio me
indiques si puedes participar, y una vez completada la encuesta tengas a bien remitirmela:
- Por este mismo medio (finalizada la jornada laboral) o
- A micorreo personal cquinone9@gmail.com o whatsapp al celular 959 816 415, a modo
de foto o archivo.

Cualquier consulta sobre el detalle de la investigacion, me puedes llamar para absolverla
inmediatamente.

Desde ya mi agradecimiento personal por tu valioso aporte.

Atentamente,

Carmen Quifiones
Sede Chucuito-Callao-piso 8

141

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




¥ TESIS

Anexo 3.

Matriz de consistencia

UNIVERSIDAD

CIENTIFICA

Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

Método

¢éCudl es el impacto de la flexibilidad
laboral del teletrabajo en la
productividad de los colaboradores que
realizan labores de andlisis técnico en el
servicio aduanero del Perd, durante el
afio 2019?

Determinar el impacto de la flexibilidad
laboral del teletrabajo en la
productividad de los colaboradores que
realizan labores de analisis técnico en el
servicio aduanero del Perud, durante el
afio 2019.

La flexibilidad laboral del teletrabajo
impacta en forma significativa y positiva
en la productividad de los
colaboradores que realizan labores de
analisis técnico en el servicio aduanero
del Peru, durante el afio 2019.

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

Hipotesis Especificas

1. éCudl es el impacto de la flexibilidad
horaria del teletrabajo en la
productividad de los colaboradores que
realizan labores de andlisis técnico en el
servicio aduanero del Perd, durante el
afio 20197

1. Indicar el impacto de la flexibilidad
horaria del teletrabajo en la
productividad de los colaboradores que
realizan labores de analisis técnico en el
servicio aduanero del Perud, durante el
afio 2019.

1. La flexibilidad horaria del teletrabajo
impacta en forma significativa y positiva
en la productividad de los
colaboradores que realizan labores de
analisis técnico en el servicio aduanero
del Peru, durante el afio 2019.

2. éCual es el impacto de la flexibilidad
espacial del teletrabajo en la
productividad de los colaboradores que
realizan labores de andlisis técnico en el
servicio aduanero del Perd, durante el
afio 20197

2. Describir el impacto de la flexibilidad
espacial del teletrabajo en la
productividad de los colaboradores que
realizan labores de analisis técnico en el
servicio aduanero del Perud, durante el
afio 2019.

2. La flexibilidad espacial del teletrabajo
impacta en forma significativa y positiva
en la productividad de los
colaboradores que realizan labores de
analisis técnico en el servicio aduanero
del Perd, durante el afio 2019 en
labores de analisis técnico en el servicio
aduanero del Peru.

Metodologia:
No experimental y transversal

Tipo:
Correlacional / causa

Enfoque:
Cuantitativo

Poblacién:

Los colaboradores de la
Superintendencia Nacional de
Aduanas y Administraciéon Tributaria
del negocio aduanero, que realizan
andlisis técnico, cuyo numero asciende
a 89 personas.

Muestra:

73 trabajadores de la Superintendencia
Nacional de Aduanas y Administracion
Tributaria del negocio aduanero, que
realizan andlisis técnico.

Técnicas para la recoleccion de datos:
Técnica de datos secundarios y el
cuestionario

Técnica para el procesamiento y analisis
de datos:
Analisis descriptivo y correlacional
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Anexo 4. Matriz de operacionalizacion

PRODUCTIVIDAD TOTAL TEORIA Y METODOS DE
MEDICION, 2016)

VARIABLES DEFINICION DIMENSION |INDICADOR iTEM ESCALA INSTRUMENTO
Flexibilidad  laboral|El concepto de Esta variable se va a medir Dimensién 1:|Demanda de trabajo |B2 Likert Para la
(Variable mediante una encuesta que serd abonada para |Flexibilidad , investigacion  de
independiente) la presente investigacion flexibilidad laboral horaria Horas de trabajo B3 campo se ha
puede concebirse como una modificacién o Dimensién 2:|Desplazamiento B4 utilizado una
ajuste en las relaciones laborales que permita a |Flexibilidad encuesta como
los diferentes agentes del mercado laboral espacial ™ instrumento para
responder a las nuevas circunstancias el levantamiento
econdmicas, sociales, culturales y tecnoldgicas de la informacion,
(Castro, 2016). a fin de recopilar
Productividad La productividad normalmente se le define como|Dimensién 1:|Logro de|B6 Likert opiniones por
(Variable "la  relacion entre productos e insumos,|Efectividad [compromisos medio  de un
dependiente) considerandolo como una medida de eficiencia. Cumplimiento de|B8 cuestionario a los
Este concepto es de suma importancia para las expectativas colaboradores que
entidades u organizaciones, de la necesidad (?e B10 forman parte de la
conocer en forma permanente, cuan(Dimension 2:|Cumple los objetivos|B1 muestra.
eficientemente pueden utilizar sus recursos para|Eficiencia al menor costo
generar resultados ya sea para producir bienes posible
como generar servicios" (Medianero, B7
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Anexo 5. Analisis de confiabilidad

Se empled el coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach porque se trata de un
coeficiente que mide la fiabilidad de la escala; solo se consideraron aquellas preguntas
gue contenian una escala y que, ademads, correspondian a las variables de investigacién:
Flexibilidad laboral y Productividad. Los resultados obtenidos se muestran a

continuacion.

Tabla 26 Alfa de Cronbach para las variables de investigacion

Variable Numero de elementos Alfa de Cronbach
Flexibilidad laboral 4 0.840
Productividad 2 0.805

De acuerdo con lo anterior, observamos que el valor de Alfa de Cronbach para la
variable flexibilidad laboral es igual a 0.840, mientras que para la variable productividad
es igual a 0.805 y siendo que ambos valores se encuentran por encima de 0.8, la

confiabilidad o consistencia interna para ambas variables se considera buena.
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