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RESUMEN

El teletrabajo fue clave en la permanencia de las empresas durante la pandemia
del Covid-19, esto permitié que se realice la atencion de los clientes mediante el uso
de plataformas digitales, resultando para algunos trabajadores un gran cambio en la
modalidad de trabajo presencial a la que se estan acostumbrados normalmente, esto
se logré mediante el plan de contingencia, en el cual se buscé resguardar la integridad
de colaboradores y clientes de la compafia. El presente trabajo de investigacion de
enfoque descriptivo y explicativo se desarrolld6 con el objetivo de analizar el
desempefio de los colaboradores del Banco del Pacifico con la llegada del teletrabajo
debido a la pandemia del COVID-19, como resultado a este drastico cambio en el
confort de los colaboradores de la empresa surgieron secuelas en el rendimiento de
los trabajadores, por otra parte, existi6 una aceptacion del teletrabajo para
establecerlo como un nuevo método de trabajo. En la parte metodoldgica se usaron
herramientas como la encuesta y la entrevista para recopilar datos relevantes que
aportaron en el presente trabajo. En la propuesta se buscé aminorar los factores
encontrados que afectaron de forma negativa el desempefio de los colaboradores del

Banco del Pacifico, esto mediante una estrategia.

Palabras clave: Teletrabajo, Banco del Pacifico, desempefio laboral, talento humano
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ABSTRACT

Teleworking was key in the permanence of companies during the Covid-19
pandemic, this allowed customer service to be carried out through the use of digital
platforms, resulting for some workers in a great change in the face-to-face work
modality. that are normally used, this was achieved through the contingency plan,
which sought to protect the integrity of the company's employees and customers. The
present research work with a descriptive and explanatory approach was developed
with the objective of analyzing the performance of Banco del Pacifico employees with
the arrival of teleworking due to the COVID-19 pandemic, as a result of this drastic
change in the comfort of the company's collaborators had sequels in the performance
of the workers, on the other hand, there was an acceptance of teleworking to establish
it as a new work method. In the methodological part, tools such as the survey and the
interview were used to collect relevant data that contributed in the present work. The
proposal sought to reduce the factors found that negatively affected the performance

of Banco del Pacifico employees, through a strategy.

Keywords: Teleworking, Banco del Pacifico, job performance, human talent
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INTRODUCCION

Es oportuno abordar este tema por la capacidad de cambio que surge a raiz de una
pandemia que en ciertos sectores de trabajo tenian la oportunidad de cumplir su
horario laboral desde casa a diferencia de otras empresas que de forma obligatoria
necesitaban personal para el trabajo presencial.

El problema radica en el cambio de modalidad de trabajo en el area administrativa
del Banco del Pacifico resaltando el uso de medios digitales adicionales a las
habituales, usadas con el objetivo de generar una solucién inmediata a diferentes
solicitudes de los usuarios, por otro lado, el personal de atencion al cliente como los
cajeros, no manejan la virtualidad por la forma de trabajo que a la que estan
vinculados, es por esto importante el andlisis en el rendimiento de los colaboradores
en teletrabajo para observar con datos fundamentados si el rendimiento disminuyé o
aumento.

Para el Banco del Pacifico es importante contar con un adecuado desempefio de
sus colaboradores, ya que asi se puede cumplir metas planteadas a principio de cada
afo, logrando alcanzar la eficacia de la empresa y también a manera personal de
cada colaborador.

La modalidad de teletrabajo tiene presencia en Ecuador desde hace algunos afios
donde mediante un acuerdo ministerial explica las diferentes normativas que deben
aplicarse si se accede al teletrabajo, sin embargo, esta modalidad tomo fuerza con la
llegada de la pandemia por el covid-19, ademas desde el 2008 se la reconoce dentro

de la Constitucién como una nueva forma de trabajo usando medios tecnoldgicos.



Planteamiento del Problema

Este estudio analiza el desempefio de los trabajadores del Banco del Pacifico
durante el teletrabajo establecido en pandemia en comparacién con el retorno a el
trabajo presencial.

Los avances tecnolégicos toman un papel importante dentro del desarrollo de
teletrabajo, esto permite que el manejo adecuado de los diferentes medios digitales
favorezca en el desempefio de los colaboradores que realizan teletrabajo.

A partir de este cambio surge una problematica, readaptacion en la modalidad de
trabajo, este proceso puede ocasionar cambios que afecten el rendimiento laboral.

¢De qué manera el teletrabajo influye en el desempefio laboral de los

colaboradores de Banco del Pacifico S.A. en la ciudad de Guayaquil?

Objetivos
Objetivo general
Analizar el teletrabajo y su impacto en el desempefio de los colaboradores del
Banco del Pacifico S.A. en la ciudad de Guayaquil.
Objetivos especificos

. Determinar el desempefio de los colaboradores del Banco del Pacifico
S.A. que desenvolvieron sus actividades por medio de teletrabajo.

. Identificar los factores que impactaron en el desempefio de los
colaboradores de Banco del Pacifico S.A durante el periodo de
teletrabajo.

. Establecer estrategias en el desempefio de los colaboradores que
permitan el seguimiento y mejora continua del teletrabajo en el Banco

del Pacifico S.A.



Primera Parte: Revision de la Literatura



Perspectivas tedricas modernas sobre el teletrabajo

El teletrabajo es una modalidad que reson6 con fuerza a raiz de la llegada del
COVID-19, estableciéndose como una pandemia mundial, obligando a las empresas
a modificar su modelo de trabajo enfocandose en el cuidado de clientes y
colaboradores.

[...] “Impulsada por el desarrollo de nuevas tecnologias, la modalidad de
teletrabajo u home office se ha vuelto progresivamente mas frecuente. Su
relevancia se ha agigantado en el contexto de la crisis sanitaria
desencadenada por el COVID-19. Dado el aislamiento social obligatorio
(cuarentena) y su extensiéon en el tiempo, la viabilidad de trabajar desde el
hogar es un factor determinante para dimensionar la exposicion de
ocupaciones y trabajadores a los efectos negativos del shock.” (Bonavidad;
Gasparini, 2020, p.115)

La tecnologia es parte fundamental para el teletrabajo, esto se debe a que,
mediante la etapa de la cuarentena por el COVID-19, se atendian los diferentes
servicios por medio las redes sociales, es importante recalcar que ciertas funciones
requerian de la presencialidad por lo cual mediante los medios de comunicacion digital
se establecian horarios oportunos para una rapida atencion.

Ante el proceso de cambio se establecian métodos para el cuidado mental de los
colaboradores, ya que este proceso fue repentino y con una adaptabilidad inmediata.

[...] “Hoy en dia, el ambiente de trabajo ha evolucionado y se ha
deslocalizado. En tanto tengamos un computador o un teléfono inteligente y
una conexion a internet, podremos trabajar, en una amplia variedad de oficios.
La oficina fisica con sus recursos ordinarios escritorios, papeleo, teléfonos,

salas de reuniones, etc. se ve progresivamente desplazada. En este



orden de ideas, el teletrabajo constituye un contrato laboral apuntalado por las
nuevas tecnologias y permiten asimilar a la presencia fisica la presencia
virtual.” (Cabezas, 2020, p. 177)

El uso de equipos tecnoldgicos ha sido trascendental al momento de cambiar de
modalidad de trabajo, desde una pc o celular se pueden establecer variedad de
atenciones, las reuniones pasaron a realizarse mediante plataformas que facilitan el
acceso de los colaboradores.

Se podria decir que el teletrabajo es el trabajo modernizado, donde los medios
digitales son parte relevante dentro del proceso de atencién al cliente, se debe tener
en cuenta que también existen ciertos tipos de trabajo que requieren la presencialidad
y que no pueden ser reemplazados por el teletrabajo, en especial si se trata de
produccién de productos.

La palabra teletrabajo hace referencia a algo distante o lejano, por eso teletrabajo
significa trabajo a distancia, esto se lo aplicd en diferentes empresas como método
preventivo de contagio durante la cuarentena.

[...] “El origen del teletrabajo se remonta al afio 1973, cuando un ex ingeniero
de la NASA se plante6 la posibilidad de trabajar de manera remota para evitar
el exceso de trafico y los problemas de consumo de energia. Los primeros
intentos de promover la idea del teletrabajo en los Estados Unidos incluyeron
el articulo de 1979 del Washington Post, «Trabajar en casa puede ahorrar
gasolina», el proyecto piloto de teletrabajo entre agencias de 1992 entre las
agencias gubernamentales y proyecto de ley de 2004 en el Congreso de los
Estados Unidos que fomento el teletrabajo en las agencias federales.”

(Tapia, 2020, p. 439)
El teletrabajo existe desde hace tiempo atras cuando se planteo la idea de realizar

el trabajo desde casa como método de ahorro de energia y para evitar el trafico
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vehicular, actualmente se retoma esta metodologia ante la presencia de una
pandemia que obligd a todos a permanecer en casa con el fin de evitar contagios,
pero que permitio actualizar los métodos de atencion a los clientes para mantener su
fidelizacion.
[...] “El primer pais en regularlo ha sido Portugal, que en 2003 los incorporo en
su Codigo de Trabajo (...) En lo que respecta a América Latina, Colombia fue
el primer pais en considerarlo (2008), seguido por Peru (sancionado en 2013 y
reglamentado en 2015). Argentina acaba de establecer su marco regulador
basico para el teletrabajo en medio de la situacién general de pandemia y
aislamiento social preventivo y obligatorio.” (Cardozo; Bulcourf, 2020, p. 32)

La aparicion de este tipo de trabajo se ha presentado poco a poco en diferentes
paises, pero no se habia establecido por tiempo extendido, ademas de considerarse
un método rapido y comodo de trabajo que resguarda el bienestar de colaboradores
y clientes.

Es importante tener en cuenta que el teletrabajo aporta hasta cierto punto un
avance en las empresas, esto debido al uso de tecnologia que permite atender los
diferentes servicios que solicitan los clientes.

[...] “En 2016 el Ministerio de Trabajo emitio el Acuerdo Ministerial MDT-2016—
190 donde se enmarcan las directrices minimas para la implementacion del
teletrabajo. En 2020 a raiz de la crisis sanitaria por coronavirus (COVID-19) a
nivel mundial el Ministerio de trabajo emite el Acuerdo Ministerial MDT-
2020076 donde se menciona y regula las directrices minimas de la
implementacion del teletrabajo emergente para trabajadores del sector publico

y privado.” (Cruz, 2020, p. 14)



La crisis sanitaria obligd a todos a permanecer en cuarentena como método
preventivo de contagio, por ende, el Ministerio de Trabajo establece normativas que
permiten implementar el teletrabajo para continuar con el proceso laboral, al ser un
cambio repentino y de adaptacion rapida, puede generar confusion en colaboradores
y clientes.

Este método de trabajo se aplica en empresas publicas y privadas, todo el proceso
de trabajo es realizado mediante plataformas digitales que reemplazan a las
reuniones presenciales, la adaptacion de los clientes ha sido compleja al ser un nuevo
método de atencidén al publico, por lo cual se sigue informando mediante redes

sociales las directrices a seguir.

Teorias sobre el Teletrabajo
El teletrabajo se convirti6 en el diario vivir de muchos trabajadores, esto tras la
pandemia por Covid-19 que obligé a realizar actividades desde el hogar para prevenir
el contagio.
[...] “Los teletrabajadores, son aquellos que trabajan de forma computarizada,
alejados del negocio de su empleador o de la persona que los contrata, y que
transmiten los resultados de su actividad via un vinculo de telecomunicacion.
El teletrabajo sugiere que el empleado es solo eso: ubicado de forma remota.
Implica que el empleado estd demasiado lejos de la empresa para entrar a la
oficina.” (Paladines; Figueroa, 2021, p. 172)
El teletrabajo se convirtio en un método de trabajo adaptable segun la condicion
del trabajador, el uso de equipos tecnoldgicos fue importante para atender las
solicitudes de los clientes, salvaguardando la salud de los colaboradores y también

de los usuarios.



Este tipo de trabajo se caracteriza por la facilidad de ubicacion, es decir pueden
realizar sus actividades desde la comodidad de casa, esto no aplica en trabajadores
gue pertenecen a empresas que se dedican a la produccion de productos, los cuales
deben realizar uso de maquinarias en general.

[...] “Asimismo, se obtiene que el teletrabajo se fundamenta en tener que
presentarse a la entidad ciertas veces en el lapso de la semana, cada vez que
estas sean coordinadas en un primer instante junto con esta, y frente a los
requerimientos de aspecto fisico de acuerdo a los requerimientos de la
empresa (...) los trabajadores necesitaran de algun dispositivo mediante el cual
se llevaré a cabo las funciones que puede ser desde una computadora, laptop,
teléfono inteligente o ya sea Tablet. Asimismo, necesitara de alguna conexién
de internet que le haga posible que se mantenga en contacto con la empresa
y los individuos que laboran en ella.” (Edquen, 2020, p.12)

El teletrabajo al ser a distancia establece un proceso diferente de manejo, pero se
puede incluir ciertas reuniones presenciales con el fin de coordinar y asegurarse de
qgue el proceso esta siendo entendido de forma adecuada, este tipo de trabajo se
realiza desde dispositivos tecnolégicos que faciliten la conexion con los demas
servidores.

Esta modalidad no solo radica en tener un dispositivo digital sino también en el
desenvolvimiento, ademas de que al no contar con el equipo adecuado la empresa
debe facilitarle uno para un trabajo optimo, a pesar de ser a distancia se lleva un
control adecuado para conocer el proceso de adaptabilidad de los colaboradores y su
desempeifio laboral.

[...] “La modalidad de teletrabajo es considerada una estrategia, y, una

alternativa viable para la generacién de empleo, inclusive autoempleo; esto



conlleva a muchos paises a promover y regular esta estrategia. Sin embargo,
existen organizaciones que requieren la presencia fisica de los trabajadores
para su normal operacion el proceso de produccion.” (Méndez, 2020. p. 36)

La mejor estrategia para conservar la fidelidad de los clientes durante la pandemia
fue implementar el teletrabajo, incluso aparecid el autoempleo mediante
emprendimientos que surgieron ante diversas necesidades en cuarentena, el uso de
medios digitales es parte primordial en este proceso de adaptacion.

Aquellos encargados del proceso de produccion realizaban trabajo de forma
presencial lo cual era importante durante el confinamiento, desarrollaban productos
gue serian usados posteriormente, a diferencia de personal administrativo que podia
atender solicitudes mediante el teletrabajo. El trabajo presencial en cuarentena
establecia la creacion de un protocolo que permita salvaguardar la salud de aquellos

gue debian estar presentes en sus diferentes areas de trabajo.

El teletrabajo en la actualidad

La aplicacion del teletrabajo se dio desde la pandemia, pero actualmente se lo
utiliza como un método de trabajo digital que permite expandirse a las empresas. [...]
“Por su parte, el Ministerio de Trabajo recalcé que tienen preferencia para teletrabajar,
mas alla de las disposiciones de la pandemia, las madres en periodo de lactancia,
mujeres embarazadas, personas con discapacidad, con enfermedades catastréficas
y adultos mayores. En la actualidad, el teletrabajo es un recurso de emergencia; es
decir, se utiliza temporalmente de acuerdo con los requerimientos sanitarios y tiene
disposiciones especificas para su aplicacion en entidades publicas como empresas
privadas.” (DPL News, 2022, p. 21)

En el texto citado se explica que este tipo de trabajo no solo sera usado en caso

de emergencias como lo ocurrido en el 2020, sino que se podra aplicar en ciertos



casos donde amerite un descanso, pero sin descuidar la parte laboral, ademas de
brindar oportunidades a mas personas de formar parte de las instituciones que
apliquen este método de trabajo.
[...] “Para 2022, la empresa tipica tendra a todos en la oficina tres dias a la
semana, generalmente de martes a jueves, y trabajando desde casa los lunes
y viernes, segun afirmo Nicholas Bloom, profesor de economia de la
Universidad de Stanford (...) Los trabajadores completamente remotos pueden
reubicarse de manera aun mas radical, en &reas rurales, en otros estados o
incluso en el extranjero. Estos empleados despreocupados traen dinero y
trabajos consigo mientras compran localmente.” (Ecuador en Vivo, 2022, p. 3)
La modernidad en el ambito laboral no solo hace referencia al uso de medios
digitales sino al cambio en la metodologia de trabajo, esto se observa tras la
pandemia, gran parte de empresas usan el teletrabajo como un medio para
expandirse y agilizar el proceso de atencion a las solicitudes de los clientes, ademas
es importante recalcar que este cambio en la metodologia de trabajo permite que la
experiencia laboral sea amplia, brindando oportunidades a mas personas de formar

parte de diferentes empresas mediante este método de trabajo.

Teorias sobre el desemperio laboral durante la pandemia Covid-19
El desempefio laboral de los colaboradores se caracteriza por la capacidad de
adaptacion que posea el trabajador, ademas del desarrollo continuo de actividades
de forma Optima.
[...] “El desempeiio laboral tiene varios significados, puede ser considerado
como la destreza o habilidad con la que las personas realizan una actividad, o

como el conjunto de caracteristicas que influyen sobre el logro de los objetivos
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planeados. Por lo que podemos decir que el desempefio laboral es el nivel de
rendimiento del trabajador.” (Escobar, 2021, p. 19)

El nivel de desempeiio de los colaboradores se observa en el cumplimiento
respectivo de metas que permitan finalizar con los objetivos establecidos previamente,
esto permite conocer la capacidad del trabajador de desenvolvimiento en su area.

La llegada del Covid-19 ha generado un cambio drastico en la metodologia de
trabajo, haciendo que diversas empresas pongan en practica la adaptabilidad de sus
colaboradores al pasar de trabajo presencial al teletrabajo.

[...] “El factor preponderante del estrés es el mental mentor, que significa que
la carga de trabajo y adiccion laboral es alta, asi mismo evaluaron el estrés
Intra-Laboral en el lugar de trabajo, siendo los niveles mas altos el “tiempo que
se da para responder y cantidad de trabajo que recibe (...) La salud esta
relacionada al ausentismo laboral, siendo las areas de salud mental las de
mayor causa de inasistencia en relacidn a las secciones que corresponden a
la salud fisica, esta similitud se presenta con los diferentes tipos de ausentismo
incluyendo por enfermedad. Asi mismo se vio este fendbmeno con respecto al
teletrabajo, porque es justo ahi, en donde la salud mental juega un rol central
en el rendimiento de los trabajadores.” (Moreno, 2021, p. 20)

La salud mental en los colaboradores del Banco del Pacifico es importante, por
esta razon en el 2020 comenzo el Programa de Salud Mental - Bienestar BdP, en el
gque se realizaron 3 actividades:

Servicio de Telemedicina Psicologica desde el mes de noviembre.
Socializacién del Programa de Bienestar Banco del Pacifico de Salud Mental

a los colaboradores a nivel nacional.
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Realizacion de una Encuesta de Bienestar, para evaluar la incidencia de la
pandemia COVID-19 en la salud mental de los colaboradores del banco,
mediante la aplicacion de un instrumento que midié varios parametros como:
estrés postraumatico, depresion, ansiedad, riesgos psicosociales relacionados
al teletrabajo, trabajo presencial intralaboral y extralaboral, violencia
intrafamiliar.

Todo este proceso se realiz6 con el objetivo de monitorear el proceso de adaptacion
de los colaboradores ante el cambio de modalidad, para detectar si existen
indicadores que generarian bajas en el desempefio laboral de los trabajadores. [...]
“Es apropiado distinguir las diversas modalidades de teletrabajo para la atencién a los
clientes. Ademas de la transformacion cultural y las opciones clasicas en el mundo
empresarial, donde los avances tecnoldgicos facilitan la eleccion de estos modelos.
El analisis de tendencias muestra que la mayoria de los empleados conectados
actualmente en el escenario de la atencion al cliente estan interesados en ingresar al
modelo de teletrabajo, y creen que esta es una alternativa util.” (Carpio, 2021, p. 5)

Los avances tecnoldgicos han tomado un papel importante en la sociedad, en
especial durante la pandemia, las empresas enfocaron el nivel de atencion de forma
virtual como parte de la transformacion tras el Covid-19. A partir de aqui surgen los
nuevos modelos de trabajo, resultando ser Util ante las limitaciones expuestas como
medidas preventivas de contagios. El enfoque radica en mejorar y adaptar tanto a los
colaboradores como a los clientes.

Plan de contingencia

El cambio generado por la pandemia obligb a poner en marcha el plan de

contingencia de diferentes empresas, resaltando como prioridad la salud de

colaboradores y clientes.
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[...] “Para el personal que por sus actividades de atencion al publico y servicios
debian mantenerse trabajando en sitio se prioriz6é la proteccién colectiva e
individual con protocolos de ingreso y permanencia documentados en el
Manual Post COVID-19. ElI Manual y Protocolos fueron difundidos
permanentemente a través de los canales de informacion y comunicacion
digitales y tradicionales del banco tanto para colaboradores como para clientes
para precautelar la salud y la continuidad del negocio en esta pandemia.”
(Banco del Pacifico, 2020, p. 12)

La proteccion personal como medida de bioseguridad es primordial para quienes
permanecieron de forma presencial laborando, este tipo de prevencidn se estipula en
el plan de contingencia, debido a que, no todos los colaboradores estan en la
capacidad de realizar teletrabajo, esto se debe a las funciones que realizan.

Los medios digitales fueron de uso vital como fuente de divulgacion de contenidos
a los colaboradores y clientes, brindando informacion adecuada y entendible para
lograr la adaptabilidad a un nuevo sistema de trabajo.

Se debe recalcar que, durante el proceso de cambio de modalidad, no solo fue
enfocado en mantener la fidelidad de los clientes sino en que los colaboradores estén
situados segun las funciones que realizan, en caso de pasar a teletrabajo, se realiza
un seguimiento para analizar el proceso de adaptacion de trabajadores y clientes. [...]
“Este organismo de control solicitd a las entidades controladas la elaboracién de un
“‘Plan de Manejo de Emergencias» ante COVID-19 mediante Resolucién SB-2020-
496, para la implementacion de estrategias y acciones concretas que permitan
controlar y minimizar los efectos de la pandemia

COVID-19, en clientes y personal de las entidades bancarias. En relacion a la

Atencion al Publico, la Superintendencia de Bancos mediante Oficio Nro.
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SBDS-2020-0143-0 dispuso a las entidades del sistema financiero publico y
privado los mecanismos a través de los cuales garanticen la continuidad de los
servicios bancarios y financieros y resguardar la salud de los clientes y usuarios
en condiciones de seguridad y eficiencia.” (Arce, 2021, p. 43)

El ente encargado de regular los Bancos establece un plan que permita
implementar diversas estrategias ante la pandemia, tanto para clientes y trabajadores,
en lo que respecta a la atencion al publico.

Esto se establece con el fin de garantizar el cumplimiento oportuno de los diferentes
servicios solicitados, ademas de la proteccion a usuarios y colaboradores enfocados
en mantener su salud y seguridad.

[...] “Tras un gran impacto dado por el Covid-19 se puede dar a notar la falta
de preparacién que se ha mantenido en la administracion de las empresas, se
siente que somos indefensos e inflexibles, la capacidad de adaptacion es casi
nula lo que conlleva a que las empresas se reinventen, ahi es donde interviene
la resiliencia, (...) Los negocios resilientes se caracterizan por ser preparados,

es decir poseen un plan contingencia para el largo o corto plazo.” (Hungria,

2021, p. 12)

La ausencia de conocimiento sobre este nuevo virus fue notable, no existia la
preparacién adecuada para enfrentarlo, por ende, la capacidad de adaptacién no
estaba presente y desarrollaba problemas en quienes realizaron cambios en la
modalidad de trabajo, pasar de estar presencial a virtual, fue un cambio inmediato y
esto en gran parte genera confusion.

La resiliencia fue parte importante en los negocios, quienes optaron por
implementar un nuevo modo de trabajo no temporal sino permanente, en especial con
el uso cotidiano de redes sociales, donde se ofrecen productos y servicios que llegan
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hasta los diferentes domicilios, se crea un plan de contingencia que se emplea de
corto a largo plazo.
Reinsercion laboral post pandemia

El retorno a la normalidad tras la pandemia, es un método que permite a los
negocios retomar la venta de sus productos o servicios, utilizando nuevos modelos de
trabajo que permitan expandir y renovar las empresas.

[...] “Nueva normalidad que es el resultado de una transformacion estructural
de los modos de produccion y consumo, con el apoyo de las tecnologias
digitales, que ha sido impuesta por los gobiernos para contener el virus. Desde
un punto de vista normativo, estas transformaciones estructurales nos obligan
a tener en cuenta cual podria ser la “nueva esencialidad”, no solo en términos
de puestos de trabajo, sino también de prioridades en materia de politicas, y
probablemente como se podria reestructurar optimizando el desempefio de los
trabajadores en una empresa.” (Abendano et. al., 2021, p. 260)

El proceso de cambio de modelo de trabajo se convirtié en una trasformacion total
a lo que se conocia, los medios de comunicacion digital fueron fundamentales para
contribuir con el proceso de desarrollo laboral, teniendo como enfoque priorizar la
salud de trabajadores y clientes.

La capacidad de adaptabilidad se ve reflejada en el desempefio laboral de los
trabajadores, quienes de forma directa recibieron el cambio de modalidad de trabajo,
ajustar sus tiempos ademas de un lugar adecuado para lograr cumplir las metas
laborales.

[...] “Los escenarios de trabajo sufrieron cambios que buscan estar al nivel de
la expectativa que lo demanda hoy, la readaptaciéon de la pandemia Covid-19.

Estas nuevas implementaciones de protocolos Yy mecanismos dentro
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del espacio laboral para poder regresar en tiempos de pandemia por
COVID-19 deben estar enfocados en una mejora continua en favor de los
trabajadores y eficiencia con la calidad del producto o servicio.” (Martinez,
2021, p. 278)

Actualmente el poder de los medios digitales domina a la sociedad, por esto,
formaron parte de este cambio de modalidad para mantener la fidelidad del cliente
ademas de salvaguardar la salud de los colaboradores, siendo un proceso de
adaptabilidad, ademas de implementar un seguimiento a los teletrabajadores como
parte del proceso de salud mental, siendo parte importante para el correcto
desempeiio y cumplimiento de objetivos.

Motivacion Laboral

La capacidad de motivar a los colaboradores de una empresa es importante como
parte del crecimiento de la misma, esto representa un aumento en ventas ademas de
mejorar la calidad de atencion al cliente.

[...] “La motivacion se relaciona con la conducta humana, y es una relacion
basada en el comportamiento en donde éste es causado por factores internos
y externos en los que el deseo y las necesidades generan la energia necesaria
que incentiva al individuo a realizar actividades que logrardn cumplir su objetivo
(...) proceso mediante el cual las personas, al ejecutar una actividad especifica,
resuelven desarrollar unos esfuerzos que conduzcan a la materializacion
de ciertas metas y objetivos a fin de satisfacer algun tipo de necesidad y/o
expectativa, y de cuya mayor o menor satisfaccion van en dependencia del
esfuerzo que determinen aplicar a futuras acciones.” (Pefa; Villon, 2018, p.

177)
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El comportamiento de los trabajadores depende de la fuente de motivacion, no
especificamente de indole monetario pero que incite a realizar sus tareas de forma
eficaz, de esta manera aportan mas al crecimiento de la empresa, esto se da mediante
el cumplimiento de objetivos que tras el respectivo proceso motivacional genera
resultados satisfactorios.

En el campo laboral segun Forero; Maldonado cit Lépez explica La motivacion,
dentro del ambito laboral, es definida actualmente como un proceso que activa,
orienta, dinamiza y mantiene el comportamiento de los individuos hacia la realizacion
de objetivos esperados (p8) alcanzar la metas propuestas para obtener la satisfaccion
de cumplir con cada plan desarrollado, también es parte de la motivacién al personal,
esto permite orientarlos hacia una meta que represente el esfuerzo realizado y con el
respectivo incentivo se establece un comportamiento de los diferentes individuos que
lograron establecer los diversos objetivos.

[...] “La energia interna que activa la conducta e impulsa a los individuos a
trabajar con el objetivo de alcanzar una meta o resultado en el ambito
profesional. Esto implica un compromiso con su trabajo, con la organizacién en
la prestacion de sus servicios y con los objetivos de la misma. Por ello, la
motivacion laboral redunda en beneficio comun.” (Del Rio, 2021, p. 10)

Una correcta organizacion es el paso principal para entender cuales son los
objetivos a lograr, que mediante una motivacion eficaz que den como resultado el
cumplimiento de las metas propuestas. Este tipo de coordinacién entre colaboradores
se presentd durante el proceso de aislamiento, el cual buscaba cumplir las metas
establecidas, a pesar del cambio que surgido en la metodologia de trabajo, para

enfocarse en el desarrollo de la empresa a pesar de las restricciones.
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Talento Humano

El talento humano es la capacidad de produccién de las diferentes empresas que
va de la mano con la preparacion que tengan los colaboradores de la misma.

[...] “El recurso humano es lo mas importante en cualquier organizacion (...) la
gestion de ese recurso es vincular su funcidén con los objetivos estratégicos de
la organizacion y asi mejorar el desempefio. De acuerdo a esto, la gestion del
recurso humano en entidades estatales se refiere al proceso que realizan las
organizaciones para integrar a sus colaboradores con los objetivos
estratégicos y misionales de las entidades, proceso que requiere mecanismos
para estimular que los beneficios sean mutuos.” (Medina, 2021, p.53)

Toda organizacion considera como elemento importante los recursos humanos,
esta hace referencia a todos los procesos que se establecen en las diferentes
empresas donde se busca integrar a los colaboradores con las metas y objetivos a
cumplir como parte de un beneficio mutuo.

[...] “La gestion del talento humano como parte inherente de la administracion
y siendo su principal objetivo mantener las buenas relaciones entre directivos
y colaboradores, se debe generar un ambiente de aprendizaje continuo en el
que todas las partes interactiien de manera activa a fin de promover el alcance
de los objetivos de la organizacion (..) la Innovacion operativa juega un papel
clave en medio de la globalizacién que se vive en este momento, la mayoria
de las organizaciones optan por apuntar a proyectos que generen valor
agregado a sus procesos Yy productos, de este modo, la compra o

implementacion de nuevas tecnologias se convierte en una inversion frecuente
de las empresas que buscan modernizar su operacién por medio de softwares

o aplicaciones que permitan reducir los tiempos de respuesta en los
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procedimientos que se aplican a lo largo de la cadena de valor.” (Torres, 2021,
p. 39)

Una relacion estable entre directivos y colaboradores es fundamental para el
entendimiento de las metas establecidas en la empresa, esto forma parte del proceso
de motivacion a los trabajadores, en especial con el uso de nuevas tecnologias que
permitan acelerar el proceso de respuestas en el trabajo, siendo importante la

implementacion de herramientas tecnoldgicas como mejora en el area laboral.
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Segunda Parte: Método de investigacion
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Enfoque de la investigacion

El enfoque investigativo de este trabajo es bifocal, ya que se utilizé el enfoque
cuantitativo, que mediante la recoleccién y analisis de informacidn permitié conocer la
satisfaccion laboral de los trabajadores en teletrabajo y su influencia en el desempefio

laboral de los colaboradores del Banco del Pacifico S.A. en la actualidad.

Por otro lado, se utilizé el enfoque cualitativo utilizando como herramienta la
entrevista, con la cual se pudo obtener informacion relevante acerca del desempefio

de los trabajadores del Banco del Pacifico.

Tipo de investigacion

Este trabajo relne todas las condiciones metodolégicas de una investigacion
descriptiva y explicativa, esto debido a que se realizd un analisis de la modalidad de
trabajo implementado durante la pandemia y que desencadend un cambio drastico en
el desempefio de los colaboradores del Banco del Pacifico S.A. Dentro de este
enfoque se establecieron diferentes estrategias que beneficiaron el proceso
investigativo del teletrabajo y su impacto en el desempefio laboral del personal de la

compaiiia.

Periodo y lugar donde se desarrolla la investigacion

El trabajo de campo se realiz6 el dia 3 de junio del afio en curso en el Banco del
Pacifico S.A. matriz, al &rea administrativa quienes realizaron teletrabajo durante la

pandemia.
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Universo y muestra de la investigacion

La poblacion total de colaboradores del Banco del Pacifico S.A. es de 3.611
trabajadores, el enfoque de este estudio se concentré en el area administrativa,
puesto que el nicho de personas se enfoca especificamente en un total de 1.110

colabores en un rango de edad de 18 a 51 afios. La muestra resultante fue de 330

trabajadores.
FORMULA:
Z2PQN
‘n =
(N—1)E?+Z2PQ
En donde:

n= Tamafio de muestra

Z= Valor Z curva normal (1.96)
P= Probabilidad de éxito (0.50)
Q= Probabilidad de fracaso (0.50)
N= Poblacion

E= Error muestral (0.05)

Sustituyendo la formula:

n = (1.96) 2 (0.50) (0.50) (2362)
(2362 — 1) (0.05) 2 + (1.96) 2 (0.50) (0.50)

n= (3.84) (0.25) (2362)

(2361) (0.0025) + (3.84) (0.25)
n = (0.96) (2362)

5.90 + 0.96

6.86
n =330
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Técnicas e instrumentos

Esta investigacion utilizara como fuente de obtencion de informacién la encuesta

online, la misma que se realiz6 a trabajadores del area administrativa del Banco del

Pacifico S.A. matriz con el fin de conocer si el teletrabajo implementado durante la

pandemia y posterior a ella, es favorable para los trabajadores. Ademas, se realizo la

entrevista a la Gerente Nacional de Talento Humano, Ing. Silvia Del Pino, de esta

empresa, que se estructurd en 6 preguntas donde se obtuvo informacion relevante

acerca del desempefio de los colaboradores durante el periodo de teletrabajo.

Conceptualizacion y operacionalizacion de las variables

VARIABLE

CONCEPTUALIZACION

INDICADORES

INSTRUMENTOS Y
METODOS

Factores que afectan
el teletrabajo

Aquellas situaciones
internas y externas que
pueden llegar a afectar

el teletrabajo de los

colaboradores

Numero de factores que
afectan el teletrabajo

Encuesta

Desempefio laboral en
teletrabajo

La idea de desempeiio
suele emplearse
respecto al rendimiento
de una persona en su
ambito laboral o
académico. Se trata del
nivel que consigue
alcanzar de acuerdo a su
destrezay a su esfuerzo

Nivel de desempefio de los
trabajadores

Entrevista

Estrategia

Herramienta de gestion

gue permite establecer

el quehacer y el camino

gue deben recorrer las
organizaciones para

alcanzar las metas

previstas, teniendo en
cuenta los cambios y

demandas que impone

su entorno.

Proceso realizado con el
objetivo de crear una
estrategia para preveniry
corregir posibles riesgos
que se presenten en el
teletrabajo

Encuesta y entrevista
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Tercera Parte: Analisis e Interpretacion de Resultados
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Resultados de la Investigacion

Encuesta realizada a los colaboradores del Banco del Pacifico S.A. pertenecientes

al area administrativa, sector matriz.

Analisis de Resultados de la encuesta

1.- El teletrabajo fue relevante durante el confinamiento para conservar las
diferentes empresas, considera que, ¢Se debe aplicar este tipo de trabajo no
solo en casos como la pandemia sino en otras situaciones como: embarazo,

discapacidad, enfermedades catastroficas?

Gréfico 1: Teletrabajo aplicado a otros casos

"SI "NO

Como se puede observar en el grafico 1 expone que la implementacion del
teletrabajo durante la pandemia fue un cambio significativo para las empresas
evitando cerrar sus negocios, esto cambid con el retorno progresivo, de acuerdo a la
incégnita planteada, el 76% considera que esta modalidad de teletrabajo, debe
aplicarse no solo en casos de pandemia sino en casos extremos que amerite realizar

trabajos desde casa para no afectar la integridad de los usuarios y colaboradores.
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2.- Durante el proceso de confinamiento considera que, ¢El teletrabajo facilitd

la atencion alos clientes?

Gréfico 2: Teletrabajo y la atencion al cliente

" NO

Se puede apreciar que el teletrabajo durante pandemia representé un gran cambio
para brindar una adecuada atencion al cliente para mantener la fidelidad de los
clientes de la compainiia, se expone que el 61% considera que facilitd este proceso de
atenciéon mediante el teletrabajo, debido a que se brindaban diferentes servicios
mediante un sistema totalmente digitalizado y eficaz que agilizaba los procesos de los

usuarios permitiéndoles acceder desde cualquier lugar.

26



3.- ¢, Cual fue el mayor reto que enfrentd durante la realizacion del teletrabajo?

Gréfico 3: Retos durante el teletrabajo

® DIFICULTAD PARA COMUNICARME CON MIS COMPANEROS DE TRABAJO
" CONECTIVIDAD A INTERNET
“ MANTENER UN HORARIO REGULAR

NO TENER ACCESO A LA INFORMACION O HERRAMIENTAS NECESARIAS
" AISLAMIENTO SOCIAL
" ANSIEDAD GENERAL POR EL IMPACTO DEL COVID-19

En el gréfico 3 se expone que el teletrabajo sirvi6 como un valor agregado a las
habilidades de adaptacién en los colaboradores del area administrativa de la
compafiia, y se observa que alrededor de un 26% consideran que el mayor reto a
superar durante el teletrabajo fue la ansiedad que origind este nuevo virus y que tuvo
gran impacto en el desempefio de la colaboradores, mientras que el 10% considera
gue la dificultad para comunicarse con los comparfieros también formé parte de los
obstaculos que se presentaron durante esta fase de transicion en la modalidad de

trabajo.
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4.- Durante el teletrabajo, ¢ Considera que fue un beneficio para la empresa

esta modalidad de trabajo?

Gréfico 4: Beneficio del teletrabajo para las empresas

"SI "NO

Segun se expone el grafico 4, la adaptacion inmediata de los trabajadores tras el
confinamiento permitié que las empresas busquen una solucion inmediata para la
continuidad de sus labores, en este punto de partida se ejecuta un plan estratégico
donde el teletrabajo debia ser aplicado en diferentes empresas para mantener a los
clientes, incluyendo Banco del Pacifico S.A., se observa que un 85% de los
encuestados consideran que este cambio si beneficidé a la empresa debido a que la
comparfiia posee una plataforma que permite dar seguimiento en el proceso de
atencion al cliente, salvaguardando la integridad fisica y psicolégica de trabajadores

y clientes.
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5.- ¢Considera que desde el ambito de la prevencién de riesgos laborales
tiene mas ventajas el teletrabajo?

Gréfico 5: Prevencion de riesgos laborales mediante teletrabajo

"SI " NO

Se logran observar en el grafico 5 uno de los factores fundamentales para
solventar una compafia, los riesgos laborales, se considera relevante para evitar
disminucién del personal y que el mismo se sienta seguro desenvolviendo su
trabajo, que como consecuencia aumenta su desempefio, por ende, debe existir
los respectivos procesos a seguir para evitar este tipo de anomalias, el 91% de
los encuestados consideran que el teletrabajo fue parte importante para evitar
accidentes laborales, ya que este se desarrolla desde casa, evitando exponerse a

posibles contagios o algiin fenémeno que afecta su integridad.

29



6.- Tras la aplicacion del plan de contingencia ¢ Estaria dispuesto a continuar en

teletrabajo?

Gréfico 6: Continuidad en el teletrabajo

"SI " NO

Fundamentalmente se expone que el confinamiento establecié un proceso de
adaptacion al teletrabajo, pero con el retorno a la normalidad ha sido un cambio donde
el objetivo era la readaptacion tras el confinamiento, donde el modelo de trabajo era
virtual, en el grafico 6 se observa que el 80% de los encuestados consideran que
seguiria trabajando de esta manera como una ventaja en diferentes aspectos
laborales, no solo como parte de un plan de contingencia sino como un nuevo modelo
de trabajo que optimizaria el desempenfo laboral agilitando el desenvolvimiento del

colaborador.
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7.- La puesta en marcha del teletrabajo, ¢Ha supuesto una ampliacion de la

jornada/ horario de trabajo durante el confinamiento?

Grafico 7: Ampliacion del horario laboral durante el teletrabajo

"SI "NO

El teletrabajo fue una herramienta importante para las empresas que durante
el confinamiento salvaguardaron el bienestar de sus colaboradores y clientes,
ademas de continuar con el ofrecimiento de productos o servicios, sin embargo,
en el grafico 7 se expone que el 97% de los encuestados considera que su horario
laboral se extendié sustancialmente, en especial por las tareas adicionales a
realizar para flexibilizar sus horarios y mantener estable sus desempafio laboral,

afectando a este ultimo debido al estrés por las horas de trabajo extras.
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8.- ¢Considera que tenia la suficiente formacion y capacitacion digital para

teletrabajar a los niveles exigidos?

Grafico 8: Formacion y capacitacion para realizacion de teletrabajo

"SI "NO *

La capacidad de adaptacion para la nueva modalidad de trabajo representa una
parte de la preparacion previa que tienen los colaboradores, se observa en el gréfico
8 que el 67% de los encuestados considera que, si estaban preparados para el
cumplimiento de sus labores mediante el teletrabajo, recibiendo las herramientas
necesarias para continuar con el adecuado desenvolvimiento de sus labores, esto se
debe a que reciben capacitaciones de forma constante y permanente, para de esta

forma brindar la respectiva atencién a los clientes.

32



9.- ¢, Qué aspectos negativos destacaria de la metodologia de teletrabajo?

Gréfico 9: Aspectos negativos del teletrabajo

® DESVINCULACION EMOCIONAL DEL TRABAJADOR CON LA COMPARNIA

" DIFICULTAD PARA EL TRABAJO EN EQUIPO

* CAMBIO DE LA CULTURA Y ORGANIZACION DE LA EMPRESA
AISLAMIENTO

Se expone en el grafico 9 que el teletrabajo tiene aspectos positivos que aportan
a la capacidad de adaptacién, pero también existen los negativos, exponiendo que
36% de los encuestados considera que uno de los puntos negativos fue el aislamiento,
por ende, no existia contacto directo con los demas colaboradores de la compafiia,
solo de forma virtual, de igual manera, el 24% de los encuestados considera que
desvincularse fisicamente con la compafia afecta negativamente al desempafio de

los trabajadores en el teletrabajo.
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10.- 4 Qué aspectos de su vida personal y/o laboral mejoraron por el teletrabajo?

Gréfico 10: Mejoras obtenidas por el teletrabajo

N
oy

y
<

* MAYOR MOTIVACION " MAYOR PRODUCTIVIDAD " MEJOR CALIDAD DEL TRABAJO

MAS EFICACIA " DESARROLLO PROFESIONAL ™ FLEXIBILIDAD HORARIA

El teletrabajo posee un proceso de adaptabilidad a un nuevo modelo de trabajo
gue se realiza a distancia de forma virtual, esto genera que surjan aspectos
representativos obtenidos durante este proceso, en el grafico 10 se explica que el
25% de los encuestados considera que una de las grandes ventajas es la flexibilidad
laboral que obtienen al realizar este tipo de trabajos, permitiéndoles asi enfocarse en
tareas personales brindando estabilidad psicolégica y emocional; mientras que el 9%
de los encuestados consideran que realizar este modelo de trabajo les genera mayor

motivacion laboral beneficiando al desempefio laboral del colaborador.
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Andlisis de resultados de las encuestas

Una vez realizadas las encuestas al personal del Banco del Pacifico podemos
denotar que en su gran mayoria se encuentran dispuestos a continuar con esta
modalidad de trabajo ya que por diferentes factores se sienten mas motivados para
realizar sus actividades laborales. Entre los factores que atribuyeron a la mejora del
rendimiento podemos observar que: al trabajar de forma digital se pueden prevenir
accidentes laborales, cuentan con una mayor flexibilidad laboral, se sienten mas

cémodos trabajando desde el hogar.

Mientras que por otra parte también existen factores que afectan de forma
negativa el desempefio de los trabajadores que realizan teletrabajo como por ejemplo:
un mayor nivel de ansiedad al estar encerrados en el hogar por mucho tiempo,
demoras en la comunicacion con otros trabajadores y también extension del horario
laboral debido a la misma flexibilidad que poseen al no encontrarse dentro de una

oficina.
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Analisis de resultados de la entrevista

Para obtener informacion relevante, se entrevisto a la gerente nacional de talento
humano del Banco del Pacifico, quien destaca que para medir el nivel de desempefio
de los empleados utilizan el método de evaluacion de desempefio 360 donde cada
empleado mide el desempefio de sus pares, jefes inmediatos y realizan también una
autoevaluacion. La evaluacion es porcentual y tiene un rango de 0% hasta 100%. Esto
se realiza dos veces al afio, es decir, de forma semestral, siendo la Ultima evaluacion
realizada en diciembre del afio 2021, afio en el cual el teletrabajo ya estaba
implementado en la empresa y pudieron observar una mejoria en el desempefio de
los empleados en un 5% con respecto a otros afos en los cuales el teletrabajo aun
no estaba implementado.

En cuanto a una supuesta ampliacion a la jornada laboral derivada del teletrabajo
recalcod “El horario habitual de oficina sigui6 siendo el de siempre, pero durante el
teletrabajo, las reuniones online se daban en ocasiones fuera de horario laboral, las

reuniones en el hogar son dificiles porque se mezclan con actividades familiares.”
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Propuesta
Estrategia para la implementacién del teletrabajo en casos diferentes a una

pandemia

La estrategia planteada en este epigrafe surge por los resultados obtenidos en el
trabajo de campo donde destacan la aplicacion del teletrabajo, si bien es cierto, se
obtuvieron resultados favorables en el desempefio de los colaboradores en
teletrabajo, sin embargo, existen problemas que afectan a que el mismo no sea 100%
optimo.

El desempefio de los trabajadores del Banco del Pacifico durante el teletrabajo
mejoro de forma significativa debido a que se encontraban mas motivados al trabajar
en un lugar comodo y en el cual se sentian en total confianza como lo es el hogar, sin
embargo, existen problemas en la modalidad de teletrabajo en casos puntuales como
la extension de horarios laboral de forma involuntaria, debido a la misma flexibilidad

laboral que poseen.

Objetivos de la propuesta

Establecer una estrategia que permita minimizar los factores que afecta el
desempeiio de los colaboradores en el teletrabajo, detectados mediante las

encuestas y entrevistas realizadas.

Beneficios

La implementacion de esta propuesta tiene como objetivos principales:

* Mejorar la comunicacion interna para la solucién eficaz de problemas en

teletrabajo
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Salvaguardar la salud mental de los trabajadores en teletrabajo
Fortalecer la satisfaccion laboral de la empresa

Velar que los trabajadores no se extiendan de su horario laboral regularmente
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Matriz estratégica

Tabla 1: Matriz estratégica teletrabajo

mes.

aislada en sus domicilios.

Problema Objetivo Actividad Estrategia Indicadores Meta Responsable
3 laborad y Deshabilitar el sistema
. trabajadores . actividades al finalizar la| Horas totales
extienden de su .| para el sistema que| . - :
horario laboral para cumplan el horario usan  1os jornada establecida (8 trabajadas 40 horas Departamento
: laboral leci ilité semanalment i
seguir r?g)(;x?er?c?é?gee%g?ay colaboradores  para r)oras), t habilitandolo ° semanales |de sistemas
desempefiando sus de é| realizar sus umca_mer?,e ) con
funciones €e actividades autorizacion  previa  por
parte de jefes inmediatos.
Mejorar
comunicacion de los | Creacion de grupos Crear grupos de
Dificultad en la|trabajadores que de mensajeria mensajeria instantanea | Encuestas
comunicacion entre | realicen los mismos | instantanea entre colaboradores de| mensuales de | 80% de Departamento
colaboradores en procesos para |mediante la una misma A&rea para|satisfaccion | satisfaccién | de sistemas
teletrabajo disminuir el tiempo de| herramienta Microsoft facilitar su comunicacion | laboral
resolucion Teams en tiempo real
de problemas
L Establecer 4 dias al mes
Disminui itar | Coordinacion de en los cuales la modalidad
Ansiedad de los DISMINUIry evitar 10S | g arins que alternen : .
niveles de ansiedad . de trabajo sea presencial, | Encuestas Co
colaboradores . las modalidades de Disminucion | Talento
: : . de los trabajadores . . de forma que los|mensuales de
debido al aislamiento - trabajo presencial y . del 10% humano
— que realicen teletrabaio 4 dias al trabajadores no se | salud mental
teletrabajo J encuentren 100% de forma
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CONCLUSIONES
Se puede concluir que, el desempeiio de los colaboradores se vio afectado
negativamente por el método de teletrabajo, sin embargo, los planes estratégicos y la
adecuada administracion de los altos mandos mejoraron el desenvolvimiento de los
colaboradores del Banco del Pacifico a través de capacitaciones y acompafiamiento
psicolégico, disminuyendo el impacto negativo de la modalidad beneficiando de forma

positiva a la satisfaccion y la motivacién laboral.

Desde otro punto de vista, se determina que los aspectos negativos del teletrabajo
en los trabajadores ayudaron a mejorar la capacidad de adaptacion de cada de los
trabajadores, entre los factores negativos resaltan el aislamiento y ansiedad debido a
esa ausencia del contacto y comunicacion con los colaboradores con respecto a la

modalidad presencial.

La estrategia planteada buscé disminuir y evitar los factores que influyeron de
forma negativa al desempefio de los colaboradores de la compafia, y a su vez, aportar
a la mejora continua del teletrabajo en la empresa mediante diferentes actividades
propuestas como lo son la creacion de grupos de mensajeria instantanea entre
trabajadores, esto con el fin de mejorar la comunicacién durante los procesos;
implementar encuestas para medir y disminuir los niveles de ansiedad y aislamiento
a través de ayuda psicoemocional; y establecer horarios flexibles en el cual el sistema
puede ser usado, deshabilitandolo a partir de cierto parametro de hora con el fin de
gue los trabajadores no se extiendan de su jornada laboral para seguir realizando sus

funciones personales.

La modalidad del teletrabajo empezé como una necesidad de las empresas para no

dejar de operar durante el confinamiento, pero poco a poco se ha convertido en una
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Optima herramienta que puede ser usada para mejorar el desempefio laboral dentro de

las empresas, tal como se evidencié en el caso del Banco del Pacifico S.A.
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ANEXOS

Anexo 1. Formato de encuestas realizadas

ENCUESTA
1- EL TRABAJO REMOTO FUE RELEVANTE DURANTE EL
CONFINAMIENTO PARA CONSERVAR LAS DIFERENTES EMPRESAS,
CONSIDERA QUE SE DEBE APLICAR ESTE TIPO DE TRABAJO NO SOLO

4.- DURANTE EL TRABAJO REMOTO, (CONSIDERA QUE FUE UN
BENEFICIO PARA LA EMPRESA ESTA MODALIDAD DE TRABAJO?

EN CASOS COMO LA PANDEMIA SINO EN OTRAS SITUACIONES COMO: sl
EMBARAZO, DISCAPACIDAD, ENFERMEDADES CATASTROFICAS. No [}
sl |:| 5.- (CONSIDERA QUE DESDE EL AMBITO DE LA PREVENCION DE
RIESGOS LABORALES TIENE MAS VENTAJAS EL TELETRABAJO?
NO
O] -
2.- DURANTE EL PROCESO DE CONFIANMIENTO CONSIDERA QUE EL No [
TRABAJO REMOTO FACILITO LA ATENCION A LOS CLIENTES.
6.- TRAS LA APLICACION DEL PLAN DE CONTINGENCIA ¢(ESTARIA
st [] DISPUESTO A CONTINUAR EN TELETRABAJO?
No [ ot O
- £ o]
3. CUAL FUE EL MAYOR RETO QUE ENFRENTO DURANTE LA e [
REALIZACION DEL TRABAJO REMOTO. 7.- LA PUESTA EN MARCHA DEL TRABAJO REMOTO, ;HA SUPUESTO
UNA AMPLIACION DE LA JORNADA / HORARIO DE TRABAJO DURANTE
DIFICULTAD PARA COMUNICARME CON MIS COMPANEROS DE TRABAJO
ONECTIVIDAD A INTERNET EL CONFINAMIENTO?
IANTENER UN HORARIO REGULAR sl —
O TENER ACCESO A LA INFORMACION O HERRAMIENTAS NECESARIAS \_]
AISLAMIENTO SOCIAL NO L.]
ANSIEDAD GENERAL POR EL IMPACTO DEL COVID-19
DEMASIADAS DISTRACCIONES EN EL HOGAR
ESPACIO FISICO DISPONIBLE PARA TRABAJAR

B.- ¢(CONSIDERAS QUE TENIA LA SUFICIENTE FORMACION Y
CAPACITACION DIGITAL PARA TELETRABAJAR A LOS NIVELES
EXIGIDOS?

sl [
No []

9.- ;QUE ASPECTOS NEGATIVOS DESTACARIA DE LA METODOLOGIA DE
TRABAJO REMOTO?

DESVINCULACION EMOCIONAL DEL TRABAJADOR CON LA COMPANIA
DIFICULTAD PARA EL TRABAJO EN EQUIPO

CAMBIO DE LA CULTURA Y ORGANIZACION DE LA EMPRESA
AISLAMIENTO

DESCENSO DE LA PRODUCTIVIDAD

PERDIDA DE LA CONFIDENCIALIDAD

10.- (QUE ASPECTOS DE SU VIDA PERSONAL Y/O LABORAL
MEJORARON POR EL TRABAJO REMOTO?

MAYOR MOTIVACION

MAYOR PRODUCTIVIDAD
MEJOR CALIDAD DEL TRABAJO
MAS EFICACIA

DESARROLLO PROFESIONAL
FLEXIBILIDAD HORARIA




Anexo 2: Formato de entrevista realizada

@Piecstec

FACULTAD: | CIENCIAS ECONOMICAS Y EMPRESARIALES
CARRERA: | INGENIERIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENFASIS: ADMINISTRACION EN RECUROS HUMANOS
“Evaluacion del trabajo remoto y su influencia en el desempefio de los

o colaboradores de Banco del Pacifico S.A. de la ciudad de Guayaquil*
[ NomeReE: | ING. SILVIA DEL PINO |
| CARGO: ] GERENTE DE TALENTO HUMANO |
ENTREVISTA
1. ¢Cémo reali luacis de d fio en el Banco del Pacifico?
2. ¢Cuando fue la Gltima ion de P li en el Banco del Pacifico?
3. De do a las i [ i ¢Como ha variado los del d pefio con resp a otros afos? (antes del teletrabajo)
4. ;Como usted cree que ha infl iado el jo en el di fio de los colaborad: del Banco del Pacifico y a que factores se deben?
5. ¢El trabajo remoto ha supuesto una ampliacién de la jornada de trabajo durante el confinamiento?
6. El trabajo remoto fue relevante durante el confinamiento para conservar las diferentes empresas, ;Considera que se debe aplicar este tipo de trabajo no solo en casos como la pandemia

sino en ofras situaciones haciéndolo parte de la nueva cultura laboral y empresarial?

Anexo 3: Ejemplo de evaluaciones en el Banco del Pacifico

P &
Comparativo evaluacién Segundo Semestre 2021 ~:

@ Autoevaluacion . Banco Mi Evaluacion
100% 4- — o A

90% |

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS TRANSFORMACION CULTURAL HABILIDADES RELACIONALES
\
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CUMPLIMIENTO DE
OBJETIVOS

100,

HABILIDADES RELACIONALES

Competencias

-&- Autoevaluacion
-+ Banco
Mi Evaluacién

TRANSFORMACION
CULTURAL
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