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Resumen

El objetivo de esta investigacion es determinar cudl ha sido el impacto del Teletrabajo de
forma permanente en el desempefio de una organizacion y en el Bienestar Laboral de sus
trabajadores. La metodologia propuesta explica a detalle cada una de las variables que componen
el estudio, asi como la relacion entre estas. El presente estudio tomdé como ejemplo una
organizacion dedicada a la comercializacion de softwares contables y servicios de nube, la cual
cuenta con 70 colaboradores, quienes han trabajado en la modalidad de trabajo virtual de forma
permanente desde el inicio de la crisis sanitaria generada por el COVID-19 en marzo de 2020. Con
este estudio se espera entender el impacto de esta transicion del modelo de trabajo tradicional en

las organizaciones y poder determinar medidas correspondientes para el beneficio de las mimas.



Introduccion

Desde el comienzo de la emergencia sanitaria en Colombia, generada por el COVID-19,
multiples empresas en todo el pais se vieron forzadas a implementar medidas para mitigar el
contagio, entre ellas el Teletrabajo de forma obligatoria y permanente para todos o la mayoria de
sus empleados. Esta inesperada transicion ha traido consigo beneficios y desventajas en términos
de productividad y para muchos empleadores es una modalidad que ha llegado para quedarse. Por
esta razon, en el presente estudio se tiene como propdsito principal analizar a profundidad el
impacto que ha generado dicha implementacidn sobre la productividad de los empleados en el pais

desde el inicio de la pandemia en marzo de 2020.

La transicion hacia esta nueva modalidad ha sido indispensable para la continuidad de las
compafiias durante la pandemia, sin embargo, su implementacion ha representado un reto tanto
para las organizaciones como para los empleados, quienes en su mayoria no tenian experiencia en
el Teletrabajo. De acuerdo con un informe publicado por el Ministerio de Trabajo justo al
comenzar la emergencia sanitaria (2020), esta modalidad de trabajo podria representar un aumento
de hasta 23% en la productividad de los empleados y reducir los costos de planta hasta un 18%,
sin embargo, estos beneficios, especialmente en términos de productividad nunca han sido
evaluados en una modalidad de Teletrabajo permanente, por lo que aun no se ha demostrado si

realmente se han evidenciado mejoras en la productividad de los empleados.

Por otro lado, segun un estudio realizado en octubre de 2020 (Venegas & Leyva, 2020)
publicado por la Revista Espafiola de Salud Publica indica que las medidas de aislamiento, entre

ellas el Teletrabajo pueden provocar un deterioro en la salud mental de los empleados por estrés y



fatiga. Esto es de vital importancia, ya que otro estudio realizado en Australia (Bubonya, Cobb-
Clark, & Wooden, 2017) muestra un claro indicio que un nivel bajo en la salud mental de los
empleados tiene una relacion directamente proporcional con una reduccion en la productividad de

los mismos.

Para analizar el cambio en la productividad de los empleados desde el inicio del Teletrabajo
se tendran en cuenta ventajas y desventajas percibidas por los empleados y cudl puede ser el
impacto en su nivel de productividad. Algunas de estas variables pueden ser comunicacion entre
colegas, espacio de trabajo 6ptimo y balance entre el trabajo y la vida personal.

Un estudio realizado en Italia en mayo de 2020, en el cual se entrevisto a 1.003 empleados y que
buscaba entender la percepcion de los trabajadores durante la modalidad de Teletrabajo
permanente, indica que mas del 60% de estos evidencian una disminucion en la comunicacioén con
sus colegas y alrededor del 50% de los mismos indica que no cuentan con un espacio Optimo en
sus hogares para desempenar su labor de forma efectiva. (Varrella, Perceived disadvantages of
remote working in Italy 2020, 2020). Por otro lado, el mismo estudio indica que mas de la mitad
de los encuestados ve como un beneficio los horarios flexibles de trabajo, un 52% siente una
mejoria en el balance entre trabajo y vida personal y alrededor de 40% sienten que son mas

productivos en su trabajo. (Varrella, 2020)

A partir de lo mencionado anteriormente, existen diversos estudios que apoyan tanto un
impacto negativo como positivo del Teletrabajo en los trabajadores, por esta razéon es de vital
importancia crear un modelo de investigacion detallado en donde se determine de forma

contundente las implicaciones del Teletrabajo en trabajadores especificamente en Colombia. Para



este modelo, la pregunta de investigacion a desarrollar es: ;Cual es el impacto del Teletrabajo en

la productividad y el bienestar laboral de los empleados en Colombia?

Objetivo general

Identificar el impacto del Teletrabajo en la productividad de los empleados en Colombia desde el

inicio de la emergencia sanitaria

Objetivos especificos

1. Revision de la literatura cientifica disponible que abarque temas relacionados al problema

en cuestion.

2. Establecer el impacto del teletrabajo sobre el bienestar laboral

3. Examinar la relacion entre teletrabajo y productividad

1.Revision de literatura

Para el optimo desarrollo de la investigacion y teniendo en cuenta lo previamente mencionado
se pueden identificar diferentes variables necesarias para realizar este trabajo. Las variables en
cuestion seran, el Teletrabajo, partiendo de la base que este pardmetro funciona como variable
principal y de la cudl dependen las demas variables, la productividad y el bienestar de los

empleados. Estas 3 variables fueron escogidas debido a la relacion y dependencia que tienen entre
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si, en este caso particular, mediante el estudio y desarrollo de articulos académicos se buscara
determinar cudl es el impacto de la implementacion de la modalidad de Teletrabajo sobre el

bienestar de los empleados y consecuentemente sobre su productividad.

1.1 Teletrabajo

De acuerdo con la Ley 1221 presentada por el Congreso de La Republica el 16 de julio de
2008, el Teletrabajo se define como “una forma de organizacion laboral, que consiste en el
desempefio de actividades remuneradas o prestacion de servicios a terceros utilizando como
soporte las tecnologias de la informaciéon y la comunicacion — TIC para el contacto entre el
trabajador y la empresa, sin requerirse la presencia fisica del trabajador en un sitio especifico de

trabajo ”. (Ministerio de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones, 2008)

El término “Teletrabajo” fue inventado mediados de la década de los 70 por Jack Nilles, un
ingeniero de la NASA que sufria del trafico de la ciudad de Los Angeles a diario. La
implementacion del teletrabajo fue muy compleja en un principio, ya que la tecnologia del
momento no era lo suficientemente avanzada y las compaiiias ain no confiaban mucho en esta
modalidad. (Kurkland & Bailey, 1999) En las siguientes décadas, el teletrabajo adquirio
popularidad y su aceptacion fue incrementando a la par con el desarrollo tecnolégico, (Venkatesh
& Davis, 2000) sin embargo, aun no era la modalidad de trabajo mas utilizada. Con las
restricciones implementadas desde el comienzo de la pandemia se generd un cambio en la mayoria

de los negocios hacia esta digitalizacién masiva.
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De acuerdo con la entidad gubernamental destinada a incentivar esta modalidad de trabajo en
Colombia, incluso antes del inicio de la pandemia, existia una tendencia positiva en la aceptacion
del Teletrabajo. Desde el afio 2016 al 2018 hubo un incremento de 400% en la cantidad de
empleados bajo esta modalidad (Teletrabajo, 2020) y se espera que después de la crisis sanitaria

el nimero de empleados sea aun mayor.

El Ministerio de Trabajo (2020) establece que el Teletrabajo es una modalidad cuya tendencia
es muy favorable gracias a los avances tecnologicos evidenciados en el pais. La institucion afirma
que esta modalidad representa un gran desafio para las organizaciones (Especialmente para las que
cuenten con un nivel bajo de digitalizacion) pero que brinda multiples beneficios tanto a empleados

como trabajadores. Entre estos se encuentran:

1. Horarios flexibles de trabajo

2. Se puede trabajar desde cualquier lugar y sin necesidad de dirigirse a un punto presencial
especifico

3. Mayor facilidad en reuniones con muchos miembros de la organizacién

4. Mayor eficiencia en la comunicacion con clientes

5. Ahorro significativo de los empleados en transporte y alimentacion

6. Reduccion en la huella de carbono por disminucion de transporte

7. Mayor balance entre vida profesional y personal

8. Reduccién de costos para la compania (Oficina fisica, mantenimiento y servicios publicos)

(Ministerio de Trabajo, 2020)
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1.2 Bienestar Laboral

El bienestar consiste en un conjunto de capacidades con las cuales cuenta una persona para
llevar una vida digna, entre ellas se encuentra la buena salud mental y fisica, la seguridad ambiental
y personal, la capacidad de acceder a bienes necesarios para la supervivencia, buenas relaciones
interpersonales y la libertad de tomar decisiones. (Sen, 1982) De acuerdo con Cobo y Lopez (2011)
el bienestar laboral consiste en las condiciones que brinda una compafiia para que sus empleados
experimenten seguridad y motivacion para desempefiar sus tareas. Una implementacion efectiva
de un ambiente “sano” de trabajo genera mayor felicidad en los empleados, una mejoria en la salud
mental y fisica de los empleados (disminuyendo asi las probabilidades de que se enfermen y los
costos subyacentes) y tiene como consecuencia directa un aumento en la productividad de la
compaiiia. (Bubonya, Cobb-Clark, & Wooden, 2017) Por esta razdén, las compafias deben
enfocarse en el desarrollo e implementacién de programas enfocados en la mejoria del bienestar

laboral.

El bienestar laboral tiene un impacto significativo en el desarrollo de las empresas y la
Organizacién Mundial de la Salud (OMS) lo define como: “Un Entorno de Trabajo Saludable, es
un lugar donde todos trabajan unidos para alcanzar una vision conjunta de salud y bienestar para
los trabajadores y la comunidad. Esto proporciona a todos los miembros de la fuerza de trabajo,
condiciones fisicas, psicologicas, sociales y organizacionales que protegen y promueven la salud
v la seguridad. Esto permite a los jefes y trabajadores tener cada vez mayor control sobre su

propia salud, mejorarla y ser mas energéticos, positivos y felices.” (Organizacion Mundial de la
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Salud (OMS), 2010) Ademas, afirma que existe una relaciéon mutua entre la salud de la compaiiia

y la de sus empleados, es decir, si la compaiia se encuentra en una situacion Optima, es posible

que sus empleados se sientan a gusto; a su vez, si los empleados se encuentran en un ambiente

favorable de trabajo, la empresa verd una mejoria en el desempefio de sus actividades.

Segun Bubonya, Cobb-Clark y Wooden (2017), existen 4 pilares del bienestar laboral:

1. Control del trabajo!

2. Seguridad en el trabajo?

3. Estrés producido en el trabajo’

4. Complejidad del trabajo*

Estos pilares son fundamentales para determinar el nivel de bienestar laboral de todos los

empleados y para poder identificar si tienen alguna condiciéon mental que afecte su desempeiio en

el trabajo y desarrollo de su vida personal. (Bubonya, Cobb-Clark, & Wooden, 2017)

! Capacidad que tienen los empleados de generar algtin tipo de influencia sobre su 4rea de trabajo y sobre el ambiente
laboral.

2 Probabilidades que tiene un empleado de conservar su puesto actual de trabajo y de que cuente con garantias dentro
del mismo

3 Condicion que experimentan los empleados en el trabajo, la cual afecta su salud, desempefio y vida personal

4 Dificultad del trabajo en cuanto a habilidades requeridas y tiempo necesario para completar las tareas previstas
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1.3 Productividad

Segun Charles Cobb y Paul Douglas (1928), la productividad puede ser definida como una
medida econdmica que busca identificar la relacion entre la cantidad de bienes y servicios que han
sido producidos frente a cada factor utilizado (Pueden ser Trabajo, capital o tierra). Esta teoria fue
disefiada para medir la productividad en los paises, sin embargo, puede ser aplicada a nivel
empresarial y la funcién simplificada de productividad es: Productividad = Produccion obtenida /
Cantidad de cada factor destinado. En el caso de los empleados, la productividad puede ser
entendida como la relacion entre los objetivos alcanzados por cada empleado, frente al tiempo que
requirieron para alcanzarlos. En algunas variaciones de la funcion se afiaden los progresos

tecnoldgicos de la compaiiia.

1.4 Relacion entre variables
A continuacidn, se explicard a fondo la relacion entre las variables previamente escogidas
y a partir de un analisis de la literatura cientifica relacionada a estas variables se estableceran

hipotesis que serviran de guia para el desarrollo de la investigacion.

Teletrabajo

Bienestar Productividad
Laboral

Figura 1. Modelo de investigacion
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1.41 Relacion entre Teletrabajo y Productividad

Segun Billon, Lera y Ortiz (2007), la implementacion de procesos tecnoldgicos en una
compafiia, como es el teletrabajo, favorece a un incremento significativo en la productividad de
los empleados. El teletrabajo no sélo conlleva a una reduccion de costos por parte de la compaiiia
sino también favorece a un manejo mas eficiente de la informacion y a la toma de decisiones mas

acertadas por parte de los empleados. (Billon, Lera, & Ortiz, 2007)

De acuerdo con Anghel, Cozzolino y Lacuesta (2020), los empleados bajo la modalidad de
teletrabajo han manifestado tener una mayor flexibilidad en sus tareas, una mayor organizacion y
como consecuencia un aumento en su productividad (Anghel, Cozzolino, & Lacuesta, 2020) Es
importante aclarar que el teletrabajo tiene un impacto en la productividad dependiendo del sector
al que pertenezca la compaiiia; en el caso de empresas cuyos procesos son mas simples, creativos
y que no requieren de una coordinacion muy estrecha entre colegas, la productividad suele mejorar
significativamente al implementar la modalidad de teletrabajo. Sin embargo, en compaiiias con
caracteristicas opuestas, el impacto de esta implementacion puede llegar a ser negativo en términos

de productividad. (Battiston, Blanes 1 Vidal, & Kirchmaier, 2017)

Por ultimo, segun Varrella (2020), dentro de una muestra de 1000 empleados en Italia,
alrededor del 40% consideran que el teletrabajo ha mejorado su estatus laboral y han tenido un
impacto positivo y significativamente alto en su productividad. (Varrella, Perceived benefits of

working from home in Italy as of 2020 , 2020)
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HI: El teletrabajo tiene un impacto positivo en la productividad de los empleados en Colombia

1.42 Relacion entre Teletrabajo y Bienestar Laboral

De acuerdo con Contreras y Rozo (2015), a pesar de que variables como la reduccion de estrés
por la disminucion en desplazamientos hacia el puesto de trabajo tengan un efecto positivo en el
bienestar de los empleados, existen otras que impactan negativamente a este bienestar. Entre ellas
se encuentran el aumento del aislamiento por parte los empleados, el aumento en la incertidumbre
en términos de riesgos laborales y la falta de privacidad de los empleados. (Contreras & Rozo,
2015) En el caso especifico del aislamiento por parte los empleados, Venegas y Leyva (2020)
afirman que puede tener un impacto negativo en el bienestar laboral al generar altos niveles de

fatiga. (Venegas & Leyva, 2020)

En otro estudio, Hill, Hawkins y Miller (1996) afirman que los teletrabajadores permanentes
tuvieron grandes dificultades a la hora de encontrar un balance entre familia y trabajo y diferenciar
hogar y lugar de trabajo. Esto pudo suceder, ya que muchos empleados pueden experimentar
situaciones en su hogar que ocupan parte de su tiempo y que normalmente no tendrian ningun
impacto en su rendimiento al trabajar desde una oficina. (Hill, Hawkins, & Miller, 1996) Este
descontento por parte de los empleados genera un efecto negativo en su bienestar laboral. Golden,
Veiga y Simsek (2006) corroboran parte de esta teoria al afirmar que, a pesar de que el impacto
del teletrabajo en el bienestar depende ampliamente de la cantidad de personas que vivan en el

hogar, muchos de los empleados, al encontrar en la decision entre realizar tareas del hogar o del
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trabajo, se inclinaran preferiblemente a realizar los oficios del hogar. Esto incrementa el conflicto
entre hogar y trabajo y tiene un impacto negativo en su bienestar laboral. (Golden, Veiga, &

Simsek, 2006)

H3: El teletrabajo tiene un impacto negativo sobre el bienestar laboral de los empleados en

Colombia

2. Metodologia

La metodologia que fue utilizada para examinar las hip6tesis previamente establecidas tuvo
una parte cualitativa y otra cuantitativa, dado que variables como el bienestar laboral son subjetivas
y no pueden medirse de forma cuantitativa, a diferencia de la productividad. Sin embargo, después
de obtener los datos de esta parte cualitativa del estudio fueron analizados de forma cuantitativa.
Para recolectar dicha informacion, se ha disefiado una encuesta basada en la evidencia cientifica

que ha analizado los factores de los que depende el Bienestar Laboral. (Ver anexo 1)

En el caso de la productividad, se analizaron los resultados de los empleados segun el
tiempo que destinaron en cada tarea (Medida de productividad establecida por la compaiiia),
correspondientes al afio 2019 o previos la implementacion de la modalidad de Teletrabajo
permanente y los resultados del 2020, después del inicio de dicha modalidad de trabajo. Se hizo
un estudio cuantitativo que determind la variacion entre ambos periodos de tiempo y que, junto al
analisis de la variable de Bienestar Laboral se pudo comprobar todas las hipotesis previamente

sefialadas.
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Los resultados finales del estudio no representan ni a la industria ni a ninguna empresa
diferente, reflejan exclusivamente el caso particular de MENTUM Group. Sin embargo, los
resultados pueden servir como una alerta para que otras compaifiias realicen estudios similares y
puedan determinar cudl ha sido el impacto del Teletrabajo en la productividad y en el bienestar de

sus empleados, para poder tomar medidas necesarias dependiendo de cada caso particular.

2.1 Poblacion y muestra

Para realizar este estudio, se analizé a profundidad un pequefio grupo de empresas
colombiano llamado MENTUM Group, compuesto por BIT Consulting, Comercializadora de
Software y Soluciones (CSS) y 2in Solutions. Este grupo se dedica a la produccion y distribucion
de softwares contables, a la provision de servicios tecnoldgicos para otras companias y a la
programacion de elementos necesarios para facturacion electronica. Sus principales clientes se
encuentran en Colombia, Panamd, Estados Unidos, Costa Rica y Ecuador. Se espera que el estudio
abarque a todos los empleados de MENTUM Group, con un total de 70 miembros, en un rango de

edad aproximado desde los 20 a los 61 afios.

2.2 Variables de investigacion
Debido a que la investigacion cuenta con una parte cualitativa y una cuantitativa, se dividieron las

variables en dos partes para ser analizadas.
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2.21 Variables cualitativas

Estas variables fueron analizadas después de la obtencion de los resultados de las encuestas.
Las variables que se investigaron tienen un impacto directo en el bienestar laboral de los empleados
de acuerdo con la evidencia cientifica. Estas variables fueron: La carga de trabajo, la satisfaccion
frente a los resultados obtenidos en el trabajo, la flexibilidad de los horarios, el balance entre la
vida personal y laboral, la influencia que un empleado ejerce en la compaiiia, la seguridad laboral,
(Baptiste, 2007) la fatiga, la soledad, la percepcion de bienestar, (Contreras & Rozo, 2015) la
autonomia, la percepcion sobre la productividad, la relacion con jefes o superiores y el nivel de

distracciones en el hogar.

Factor Item Fuente

Satisfaccion con resultados
de trabajo
Satisfaccion Seguridad laboral (Baptiste, 2007)

Influencia en la compafiia

Productividad

Carga laboral

Tiempo libre

Satisfaccion en balance Balance entre vida personal (Baptiste, 2007)

entre trabajo y vida y vida laboral

personal Carga en labores

domésticas
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Relacion con jefes o
Compromiso de los superiores (Krekel, Ward, & De Neve,
empleados Comunicacion con 2019)
companeros

2.22 Variables cuantitativas

Dentro de MENTUM Group existen varias formas de medir la productividad, la primera es el
namero de casos de soporte técnico atendidos en comparacion a la cantidad de colaboradores que
resuelven los casos, la segunda consiste en la medicion del Net Promoter Score (NPS), el cual
determina la calidad del servicio prestado y la satisfaccion de los clientes y, la tltima es el tiempo
de respuesta promedio de los casos de servicio al cliente. Estas variables seran analizadas de forma
cuantitativa y MENTUM Group cuenta con reportes detallados y actualizados diariamente que

seran revisados de la mano del presidente del grupo empresarial.

3. Resultados

Después de la ejecucion de las encuestas por parte de todos los empleados de MENTUM Group
y después de analizar los resultados en términos de productividad previos y posteriores a la
implementacion del Teletrabajo se pudo determinar cual ha sido el impacto del Teletrabajo tanto
en la productividad como en el bienestar de los empleados en el caso particular de esta compaiiia.
Ademas, se pudo identificar una relacion entre el bienestar laboral sobre la productividad de estos

mismos empleados.
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Estos resultados permitieron determinar cudles han sido los cambios que ha generado la
pandemia en la calidad de trabajo de la compaiia de forma mas real y profunda. Este estudio
ayudard a la compafiia a entender cudl es la situacion real de la empresa y, de ser necesario,
establecer nuevas politicas o modificaciones en el desarrollo de sus actividades para ser mas

eficientes y mantener un nivel alto de felicidad y de productividad por parte de sus empleados.

3.1 Impacto del Teletrabajo en la Productividad

El andlisis de los informes de productividad de la organizacion tuvo como fin determinar el
nivel de productividad antes y después del inicio de la pandemia y determinar cudl fue el impacto
generado por la implementacion del trabajo desde casa permanente. Las medidas de productividad
de MENTUM Group estan orientadas a la satisfaccion de los clientes que adquirieron alguno de
sus servicios, ya que la compaiiia brinda soporte técnico a sus clientes en su uso y en cada caso
resulto realiza una evaluacion NPS o Net Promoter Score, el cual determina la satisfaccion que

tuvo el cliente en cuanto al caso resuelto y su nivel de lealtad.

Para realizar el calculo, se encuesta a los clientes y se les pide que califiquen el servicio e
indiquen si recomendarian a la organizacion. Si la calificacion es de 9 ¢ 10 significa que el cliente
es un “Promotor”, si la calificacion es de 6, 7 u 8; el cliente se clasifica como “Neutro” vy, si la
calificacion es inferior a 6, significa que el cliente es un “Detractor”. Al final de cada mes se

analizan todos los casos atendidos por la compaifiia y la calificacion que dieron los clientes en
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cuanto a su satisfaccion con el servicio y; para determinar el NPS (En este caso uno de los
indicadores de productividad) se toma el porcentaje de clientes denominados como “Promotores”
y se les resta el porcentaje de clientes clasificados como “Detractores™ , entonces si 70% de los
clientes son “Promotores” y el 20% son “Detractores” el NPS seria de 50%.

Antes de la implementacion del Teletrabajo permanente (Afio 2019 y principios de 2020) la
organizacion contaba con un Net Promoter Score mensual promedio de 37.5%, después de marzo
de 2020, cuando la modalidad de trabajo pasé a ser totalmente virtual, este mismo promedio

incremento a 62,1%, un aumento de 14.6% con respecto al 2019 e inicios de 2020. (Ver Tabla 1)

80%
0,
o X 67%
65% o 9~64% ’
60% 62% = oz 59% e

50% 17% 50%
0

40% 9
0 79 44%
30%

20%

10%

0%
Cierre Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ag Sept Oct Nov Dic
2019

Tabla 1

Tabla 1. Net Promoter Score Mensual (2019-2020)

5 Los clientes clasificados como “Neutro” no son tenidos en cuenta para el célculo del Net Promoter Score
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Por otro lado, MENTUM Group calcula otros dos indicadores de productividad
relacionados con la satisfaccion del cliente. El primero de estos, es el nlimero de casos atendidos
cada afo frente al nimero de colaboradores que prestan dicho servicio y el segundo, es el tiempo
que tarda la organizacion en resolver un caso especifico. Desde el inicio el Teletrabajo permanente,
se evidenciod un incremento sustancial en el nimero de casos atendidos en el 2020 en comparacion
al 2019, teniendo en cuenta que el nimero de clientes aument6 en 3.05% durante este afio. Durante
este periodo de tiempo se atendieron 18.794 casos frente a los 8.476 atendidos en el 2019, un
incremento de 114%. Durante el afio 2019 y 2020 el numero de colaboradores no cambi6 por lo
que la relacién entre casos atendidos por colaborador al afio pasé de 283 casos por colaborador a
627 casos por colaborador. Para agosto de 2021, momento en el que se realiza el estudio y que la
modalidad virtual continia de forma permanente, se han atendido 16.440 casos en el afio y la

organizacion proyecta que el resultado total sera superior al afio anterior. (Ver Tabla 2)

20000 18.794
18000

16.440

16000
14000
12000
10000 8.476
8000
6000
4000
2000
0

2019 2020 2021 (Valor hasta Agosto)

Tabla 2. Numero de Casos Atendidos en 2019, 2020y 2021

De igual forma, el tercer indicador de productividad, enfocado en medir el tiempo de

respuesta de los casos de servicio al cliente, también ha presentado un incremento frente al periodo
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anterior al inicio del Teletrabajo permanente, ya que se ha podido evidenciar una reduccion
importante en el tiempo promedio de respuesta de los casos. Hasta agosto de 2021 (Momento en
el que se realiza la investigacion) un 55% de los casos se resuelven el mismo dia, mientras que, en

2019, este valor correspondia a un 44% de los casos. (Ver Tabla 3)

3,0%

m El mismo dia m Al dia siguiente m El mismo dia m Al dia siguiente
mEntre2y3 dla,s Entre 4y 5 dlas, mEntre 2y 3 dias Entre 4y 5 dias

M Entre 6y 10 dias M Entre 11y 15 dias

W Entre 16 y 30 dias mEntre 6y 10dias mEntre 11y 15 dias

Tabla 3. Tiempo de atencion de casos de servicio al cliente (2019 vs 2021)

La variacion presentada en este indicador ejemplifica también un incremento en la
eficiencia por parte de la organizacion en términos de servicio al cliente, ya que, a pesar de que el
nimero de casos atendidos ha incrementado exponencialmente cada afio, el tiempo promedio de
respuesta ha disminuido, incluyendo un 10% de casos adicionales atendidos el mismo dia en 2021

en comparacion con el 2019.

Por ultimo, teniendo en cuenta la informacion entregada por la organizacion en términos de

productividad y su respectivo andlisis, se puede apreciar un incremento significativo en sus
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indicadores de productividad, teniendo en cuenta, que el tamafio de la organizacién en cuanto a
numero de clientes se ha mantenido similar en comparacion con aflos anterior. Por esta razon se
puede afirmar que la hipotesis nimero 1 es verdadera y el Teletrabajo permanente si tiene un

impacto positivo en la productividad de los empleados.

3.2 Impacto del Teletrabajo en el Bienestar Laboral

Se realiz6 una encuesta que tuvo como objetivo determinar cudl era la percepcion de los
empleados frente al cambio que experimentaron en diferentes aspectos que componen el bienestar
laboral desde la implementacion del Teletrabajo permanente. El encuestado podia responder si
habia sentido un cambio (Muy negativo, negativo, sin cambio, positivo o muy positivo). Esta
encuesta fue diligenciada por 52 de los 70 miembros de MENTUM Group, lo que representa un

74% de los colaboradores sobre el total de la organizacion. (Veéase anexo 2)

La muestra escogida para el estudio estuvo compuesta por 26 hombres y 26 mujeres, en donde
36,5% eran solteros, 25% eran casados, 23% se encontraban en union libre y 15,5% contaban con
otro Estado Civil diferente. Por otro lado, se pudo determinar que 65% de los encuestados contaban
con un nucleo familiar compuesto por 3 0 mas personas. Dentro de la muestra 60% de las personas
pertenecian a los estratos socioecondmicos 2 y 3, mientras que el 40% restante esta repartido en

estratos socioecondémicos superiores

En cuanto a los resultados de la variacion en términos de Bienestar Laboral, se pudo evidenciar

una tendencia significativa hacia resultados positivos o muy positivos, particularmente en
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variables como Productividad en donde 86,9% afirman haber experimentado una mejoria,
Bienestar, en donde 78,3% respondieron positivamente, satisfaccion con resultados de trabajo, en
la cual 78,2% (Ver Tabla 4) afirman sentirse mas satisfechos de sus resultados en comparacion a
sus resultados en trabajo presencial y; relacion con miembros del hogar, en donde 71,7% afirman
tener una mejor relacion con los miembros de su nucleo familiar. Sin embargo, en muchas de las
variables la respuesta fue mayoritariamente neutral, obteniendo un promedio general de respuesta

fue de 3,73, lo que muestra un alto nivel de imparcialidad frente a las respuestas.

Entre hombres y mujeres el promedio de respuesta no demostr6 ninguna diferencia relevante,
sin embargo, en el promedio de respuesta entre los diferentes Estratos Socioecondmicos se pudo
evidenciar una diferencia importante, lo que sugiere que el impacto del Teletrabajo en el Bienestar
Laboral fue diferente segun el Estrato de la persona. Las personas pertenecientes al Estrato
Socioecondémico 2 obtuvieron un promedio de respuesta de 3,8 puntos, mientras que las personas
de Estrato 6 tuvieron un promedio de respuesta de 3 puntos; para los Estratos 3,4 y 5, el promedio
de respuesta fue de 3,5. Para determinar la precision de la informacion obtenida se realizd una
verificacion cruzada mediante un grupo focal, el cual estuvo compuesto por 6 miembros de la
organizacion escogidos al azar y de diferentes areas y a quienes se les realizé una entrevista mas
detallada sobre su percepcion del cambio que han experimentado en términos de bienestar laboral
durante el teletrabajo permanente, ademas se tuvo como objetivo profundizar en las variables de

la encuesta y en su percepcion y nivel de satisfaccion en cuanto a su nivel de productividad.
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Productividad

Satisfaccion - Resultados

Bienestar

B Muy Negativo ® Negativo m Neutral ® Positivo B Muy Positivo

Tabla 4. Variables con mayores indices de positividad de la encuesta

Los resultados del grupo focal mostraron, a nivel general, una gran similitud con lo visto
dentro de las encuestas realizadas, sin embargo, los participantes se enfocaron en solo 6 de las
variables principalmente; el balance entre la vida personal y laboral, la flexibilizacion de los
horarios, la autonomia, la comunicaciéon entre compafieros de trabajo, la productividad y la
relacion con miembros del hogar (Ver Tabla 5). De estas variables la unica que afirman que se ha
visto afectada negativamente ha sido la comunicacion entre companeros de trabajo, mientras que
las demas variables son percibidas como ventajas del Teletrabajo. A nivel general, los participantes
del grupo focal mostraron su aprobacion por el modelo de trabajo virtual y consideran que esta

transicion ha tenido un impacto positivo en su bienestar personal y laboral, asi como un impacto
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positivo en sus finanzas personales al no gastar dinero en transporte y comida fuera del hogar

durante los horarios laborales.

Balance vida

Comunicacién compafieros

Flexibilidad de Horarios

Productividad

Autonomia

Relacién Miembros del Hogar

B Muy Negativo m Negativo m Neutral mPositivo m Muy Positivo

Tabla 5. Variables discutidas en el Grupo Focal

Por otro lado, los participantes del grupo focal mostraron un alto nivel de satisfaccion en
cuanto a su rendimiento y afirmaron haber sido mas productivos durante este periodo de tiempo.
Los participantes afirman que este incremento en la productividad se debe a una mejor
organizacion de su tiempo, a la capacidad de flexibilizar sus horarios trabajando desde el hogar y
a un mayor nivel de satisfaccion frente a sus tareas en el trabajo y un mayor nivel de bienestar

general. Al realizar una comparacién con los resultados de productividad ejemplificados
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posteriormente, se puede evidenciar un incremento en la productividad de los empleados bajo la

modalidad virtual de trabajo.

De acuerdo con los resultados de la encuesta de Bienestar Laboral durante la modalidad de
Teletrabajo permanente y el grupo focal realizado con miembros de la organizacion, se pudo
determinar un nivel de satisfaccion positivo en cuanto a la situacion laboral y personal de los
empleados bajo esta modalidad de trabajo, el anélisis de los datos presentados permiti6 identificar,
a nivel general, una relacion positiva entre el Teletrabajo permanente y el Bienestar Laboral de los
empleados, indicando asi que la hipdtesis numero 2 es incorrecta para el caso particular de
MENTUM Group. Las preferencias personales de cada colaborador en cuanto a Bienestar Laboral
generaron una gran variabilidad en los resultados de la encuesta y no se puede establecer un patron
unico de variables que se comporten de la misma forma en todos los colaboradores, sin embargo,
a nivel general se evidencia una tendencia positiva en la mayoria de las respuestas, lo que denota

un alto nivel de satisfaccion por parte de los empleados bajo esta modalidad de trabajo remota.

4 Conclusiones y Recomendaciones

De acuerdo con la metodologia utilizada en esta investigacion y, después de analizar la
informacion entregada por la organizacion se pudo determinar que el Teletrabajo tiene un impacto
directo y significativo, tanto en el bienestar laboral de los empleados como en su rendimiento. Por
una parte, la implementacion permanente de esta modalidad de trabajo virtual demostrd que los

empleados contaron con una mejor capacidad de organizar mejor sus actividades, de flexibilizar
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sus horarios de trabajo y de ser mas autébnomos en el desarrollo de sus actividades. Esto tuvo como
consecuencia un incremento significativo en todos los niveles de productividad de la organizacion

en comparacion con anos anteriores en donde la modalidad de trabajo presencial era permanente.

Por otro lado, se pudo determinar que los colaboradores de la organizacion presentan un nivel
altamente positivo en términos de Bienestar Laboral, a pesar de que los resultados fueron
ligeramente variables segun el Estrato Socioecondémico. De acuerdo con la investigacion, las
variables con mayor influencia para los colaboradores fueron la productividad, la satisfaccion en
cuanto a sus resultados en el trabajo, la relacién que tienen con los miembros de su nticleo familiar,
el nivel de bienestar laboral general de cada uno de los colaboradores y la comunicaciéon con
compafieros de trabajo. De estas variables, la mayoria tuvo una mejoria en comparacion con el
trabajo bajo la modalidad de trabajo presencial y la Gnica que se vio afectada negativamente por

esta transicion fue la comunicacion con los compaifieros de trabajo.

Los resultados de este estudio ejemplifican el impacto que puede generar la modalidad de
Teletrabajo en los empleados de una organizacion. Se evidencia claramente una mejoria tanto en
la productividad como en el bienestar de los empleados, lo que representa una oportunidad para la
organizacion en cuanto a la decision sobre la modalidad en que la van a continuar trabajando. En
este caso particular, MENTUM Group debe evaluar si decide implementar una metodologia de
trabajo totalmente virtual o hibrida, ya que, de acuerdo con la encuesta de Bienestar Laboral
previamente realizada, un 65% de los empleados preferiria trabajar desde casa y un 17% preferiria
un modelo de trabajo intermitente. El modelo de trabajo intermitente brindaria la posibilidad de

resolver una de las mayores inquietudes de los trabajadores, la comunicacion con compaieros y a
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su vez, aportaria las ventajas del teletrabajo en términos de productividad y Bienestar. Ademas, la
implementacion de una modalidad diferente a la presencialidad total representaria un menor costo
para la organizacion en términos de infraestructura y para los empleados, una reduccion en tiempos

de transporte y una disminucion en gastos.

Este estudio puede servir como una guia para empresas que pertenezcan a sectores relacionados
a las compafiias pertenecientes a MENTUM Group, con el fin de que tomen decisiones mas
acertadas en cuanto a la modalidad de trabajo con la que desarrollaran sus actividades y en cuanto

al impacto que pudo haber tenido esta transicion a lo digital en sus empleados.
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Anexos

Anexo 1. Encuesta para la medicion del Bienestar Laboral después de la implementacion del

Teletrabajo de forma permanente

Bienestar Laboral en el Teletrabajo

Las respuestas son de caracter anénimo y sélo se compartira con la empresa los
resultados finales

*Obligatorio

¢Ha trabajado por mas de un afo en la empresa? *

O si
ONo

Rango de edad *

O 2025
26-30
31-35
36-40
40-45

Mas de 45

OO OO0O0
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Género *

O Hombre
O Mujer
O Otro

(O Prefiero no decirlo

Estado Civil *

(O solterora
Casado/a
Unién Libre
Divorciado/a
Viudo/a

Otro

OO OO0OO0O0

Prefiero no decirlo
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Area de la compaiiia en la que se desempena *

O Financiera
O Comercial
O Recursos humanos
O Mercadeo

O Administrativa
O Soporte

O Otra

Estrato correspondiente al barrio donde vive *

O OO0OO0OO0OO0OO0

Prefiero no decirlo

¢Cuantas personas componen su nucleo familiar? *
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¢En su hogar habitan nifios menores de 12 afnos? *

O si
ONo

Si respondio "Si" en la pregunta anterior, por favor indique cuantos ninos menores
de 12 viven con usted

(O Miésde3s
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A continuacion vera algunas variables que se busca evaluar. De acuerdo con su
percepcioén personal, por favor indique como han variado estos factores desde la
implementacion del Teletrabajo permanente. *

1. Muy 2. 3. No ha 4. 5. Muy
negativamente Negativamente variado Positivamente positivamente

@ O O O O O
Autonomia
Productividad
Fatiga

Distracciones

Balance entre
vida personal
y laboral

O O O O O
O O O O O
O O O O O
O O O O O
O O O O O

Comunicacion
entre
compaferos

O
O
O
O
O

O
O
O
O
O

Organizacion



Tiempo libre

Relacién con
miembros del
hogar

Flexibilidad de
horarios

Bienestar

Soledad

Carga en
labores
domeésticas

Relacién con
jefes o
superiores

Satisfaccién
con
resultados en
el trabajo

Seguridad
laboral

Influencia en
la compaiia

O O O O O O

O

O O O O O O

O

O O O O O O

O

O O O O O O

O

O O O O O O

O
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Anexo 2. Resultados de la Encuesta para la medicion del Bienestar Laboral después de la

implementacion del Teletrabajo de forma permanente

Balance vida 28,3%

Distracciones 8,7%

Fatiga

Productividad 47,8%

Autonomia

Carga de Trabajo

B Muy Negativo m Negativo = Neutral m Positivo m Muy Positivo
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Bienestar 28,3%

Flexibilidad de horarios 23,9%

Relacién - Hogar

Tiempo Libre

Organizacion

Comunicacién Comparieros

B Muy Negativo m Negativo m Neutral m Positivo ® Muy Positivo

Satisfaccién - Resultados

Relacién - Superiores

Carga en labores domésticas

Soledad

B Muy Negativo m Negativo = Neutral m Positivo m Muy Positivo
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Conocimiento -Politicas

Conocimiento - Desempefo

Influencia en la compafiia

Seguridad Laboral

B Muy Negativo m Negativo

m Neutral

m Positivo

23,9%

28,3%

B Muy Positivo
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