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Resumen— En la actualidad estamos transitando los primeros vestigios de una nueva
revolucién sociocultural y econdmica tanto a nivel local como global, debido
principalmente, al surgimiento y desarrollo de las tecnologias de la informacioén y de las
comunicaciones — Tics en muchas de las actividades que realizan los seres humanos y
las organizaciones. Este contexto fue el que facilitdé el acceso a nuevas formas de
organizacion del trabajo, dando inicio a la modalidad del teletrabajo cada vez mads
utilizada por las organizaciones, y ofreciendo amplios beneficios tanto a los empresarios
como a los trabajadores. A partir de este incipiente escenario en pleno desarrollo, y a
través de los resultados obtenidos de un estudio a tres empresas que implementan la
modalidad del teletrabajo a nivel local e internacional, se disefio un indice de eficiencia
que evalua la implementacion del teletrabajo en cualquier actividad especifica del
negocio empresarial.
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1. Introduccion

Para el diseno del indice de eficiencia de teletrabajo, fue necesario relevar algunas
experiencias actuales del fendémeno de teletrabajo en Argentina, realizando una
investigacion cualitativa a través de encuestas personales a tres empresas que operan en
el pais, y en el extranjero para algunas unidades de negocios especificas, siendo dos de
ellas pertenecientes al rubro de las telecomunicaciones y TI, y otra, perteneciente al
sector turistico como agencia corporativa. Las encuestas se realizaron contactando a
gerentes o directores del area responsable que aplica la modalidad de teletrabajo, y a los
teletrabajadores del mismo sector. Permitiendo de esta manera, observar distintas
responsabilidades y Opticas de analisis en los diferentes niveles jerarquicos. Las tres
empresas relevadas donde se basa el presente estudio para el disefio del indice de
eficiencia, son “IP Visiéon S.A.” y “AVAYA Argentina S.R.L.”, organizaciones mas
comunmente en implementar este tipo de modalidad de teletrabajo para la mayoria de
sus actividades operativas. Y una tercera empresa “BCD Travel Argentina”, agencia
turistica corporativa, que también utiliza para algunas de sus funciones principales la
modalidad de teletrabajo. Se realizaron en total 30 encuestas personales en diferentes
areas o sectores de trabajo de cada empresa donde implementan la modalidad de
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teletrabajo. A continuacion se describen las areas analizadas y la cantidad de personas
encuestadas de cada empresa:

Tabla 1. Cantidad y sectores relevados

. Cantidad de
Empresa Area o sector
encuestados
Avaya Servicios
Argentina . 10 teletrabajadores
Profesionales
S.R.L.
IP VISION Calidad de .
S.A. Procedimientos > teletrabajadores
BCD Trgvel Agente de Viajes | 15 teletrabajadores
Argentina

Fuente: elaboracion propia

En las tres empresas, se encuestaron al 100% de los trabajadores que teletrabajan en los
sectores descriptos. En cuanto al instrumento de investigacion fue disefiado en dos
bloques estructurales: en el primer bloque se especifican los datos generales del
encuestado, tales como el nombre del encuestado, la edad, el sexo, la funcién o cargo
que ocupa actualmente, la antigiiedad en la empresa, la formacion educativa, el horario
de trabajo acordado, el periodo en la modalidad de teletrabajo, y algunas
consideraciones generales sobre la modalidad, y en el segundo bloque, se especifican
los datos particulares respecto a la experiencia en la modalidad de teletrabajo, tales
como el lugar fisico y las caracteristicas donde se teletrabaja, horario y frecuencia para
teletrabajar, cantidad y caracteristicas de las tareas desarrolladas, descripcion de la
comunicacion y de relaciones interpersonales con compafieros y superiores,
valoraciones, niveles de satisfaccion, consideraciones positivas y negativas de la
modalidad, entre otros puntos relevantes.

2. Analisis de los resultados

En el trabajo realizado se pueden observar algunas caracteristicas similares en las tres
empresas seleccionadas como casos de estudio, a pesar de que una de ellas, pertenece a
otra actividad comercial. Las mismas, refieren a que las tres organizaciones fueron
creadas en la misma década, que operan a nivel nacional e internacional contando con
distintas sedes distribuidas en diferentes partes del mundo, y con una facturacion anual
bruta bastante significativa en sus negocios. Por ejemplo, la empresa AVAYA tiene
aproximadamente un volumen de facturacién anual bruto que ronda una cantidad mayor
a 30.000.000 de euros, con un plantel de mas de 10.000 trabajadores a escala mundial, y
creada la empresa en el afio 2000. En IP VISION, su facturacion anual bruta ronda
aproximadamente 1.200.000 euros, con 6 trabajadores operando en diferentes sitios del
mundo, y creada en el afio 2001. Y la empresa BCD TRAVEL, con una facturacion
anual bruta que supera los 50.000.000 de délares, operando en mas de 100 paises con un
plantel de aproximadamente 100 trabajadores y colaboradores, y creada en el afio 2006
con la denominacion actual. Asimismo, se sefialan los puntos mas relevantes del trabajo
de campo realizado, desde las caracteristicas generales de los encuestados hasta las
particularidades mas significativas en la experiencia de teletrabajo: la mitad de los
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encuestados se encuentran dentro del rango entre 36 y 45 afios, y el 40% entre 26 y 35
afos. El 63,33% de los encuestados ocupan la funcion/cargo de un nivel operativo, en
menor porcentaje para la funciéon administrativa como de jefatura/supervision. El
26,66% teletrabaja en el area de marketing, y el 16,66% en areas de sistemas
informaticos y econdomico-financiero. El promedio de antigiiedad en el trabajo de todos
los encuestados es de 5,54 afos. El 86,66% de los encuestados no tienen personal a
cargo en sus funciones. El 80% tiene nivel de grado completo en sus estudios de
formacion profesional y un 16,60% cuenta con estudio de posgrado completo. Respecto
a la jornada de trabajo es de tiempo completo y no reducido en el 100% de los casos,
donde el 83,40% trabaja en la franja horaria de 9 a 18hs. Un 45% del tiempo lo dedican
a las actividades de la empresa, y un 35% destinado a la vida familiar. La mitad de los
encuestados ocupa el 100% del tiempo en la modalidad de teletrabajo, y la otra mitad un
90%. El 50% considera que las habilidades necesarias para teletrabajar, son
principalmente la automatizacion, conocimientos de herramientas informéticas y una
buena comunicacién con todos los niveles de la empresa. En cuanto a las ventajas que
genera la modalidad, la mayoria coincide en que brinda una mayor flexibilidad para
congeniar el trabajo con la vida familiar, y permite evitar pérdida de tiempo en los
transportes hacia el lugar de trabajo, ahorro en comida y ropa, permanecer en un
ambiente de trabajo tranquilo y distendido, y la posibilidad de organizar el dia para
tramites personales. En cuanto a los inconvenientes el 80% coincide en tener un relativo
aislamiento, falta de contacto social/laboral con colegas, y la tendencia a trabajar mas
horas, incluido los fines de semana. El 60% prefiere una habitacion o escritorio
separado del resto de los ambientes, con buena iluminacion y en un sitio
preferentemente aireado para el teletrabajo. El 43,33% suele teletrabajar mas de 25
horas semanales y el 83,33% con una frecuencia de cantidad de dias teletrabajados
mayor a 4 dias por semana. El 46,66% piensan que la cantidad de trabajo desarrollado
ha aumentado considerablemente desde que emplean el teletrabajo, y un 43,33% que ha
aumentado pero es asumible. La colaboracion en la comunicacion con el personal de la
empresa, ha sido un 66,66% con bastante frecuencia y fluidez. El 83,33% de los
encuestados manifiestan que ha mejorado el vinculo en la relacion laboral desde que
teletrabajan, y respecto al vinculo con sus compafieros de trabajo un 60% manifiesta
que ha mejorado. La conciliacion laboral/familiar lograda con la modalidad de
teletrabajo el 43,33% manifiesta que ha aumentado mucho. El 50% de los encuestados
manifiestan que se han cargado con mas trabajo o responsabilidades domésticas de las
habituales, y el 66,66% manifiestan que el nivel de aislamiento lo han sentido de
manera muy habitual. La gran mayoria (73,33%) piensa que no es suficiente teletrabajar
con correo electronico y teléfono, y poco menos de la mitad de los encuestados
(46,66%) afirman que han echado de menos algun medio técnico o de infraestructura
para desarrollar normalmente sus tareas. El 46,66% afirma que habitualmente han
empleado la herramienta de toma de decisiones en sus tareas habituales, y el 43,33%
que nunca. El 60% manifiesta que estd satisfecho con la modalidad de teletrabajo, y el
40% restante muy satisfecho. El 50% manifiesta que ha disminuido la impresion del
nivel de estrés. El 33,33% considera que principalmente ha adquirido para su formacion
profesional mayor tiempo para cursos on-line, tiempo adicional para el estudio y para la
lectura de distintos materiales de interés. El 50% considera sobresaliente a la plataforma
tecnoldgica con la cual se teletrabaja. De igual manera, piensan en la misma proporcion
para calificar a la asistencia técnica y apoyo en general por parte de la empresa. El 70%
le parece sobresaliente la coordinacion con los superiores o responsables del sector/area
donde se desempena en la empresa, y el 46,66% lo califica como notable la forma en
que cada uno se ha organizado para teletrabajar. El 43,33% manifiesta que el nivel de
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control percibido desde que teletrabaja se siente s6lo a veces. El 40% manifiesta que a
veces 0 casi nunca tiene un sentimiento de rechazo o de algiin aspecto negativo por
parte de sus compaiieros de trabajo. El 76,66% considera que se puede implementar el
teletrabajo en ciertas condiciones de trabajo, y para ello se requiere de un equipo
responsable y maduro para poder implementar la modalidad.

3. Diseno del indice de eficiencia

Para un disefio de indice que pueda cuantitativamente evaluar la eficiencia de
implementar o no la modalidad de teletrabajo, se requiere en primera medida, identificar
las variables mas significativas que influyen con mayor fuerza en el “éxito” de la
modalidad para su implementacion en una actividad del negocio. Ahora pues, existen
ciertas condiciones necesarias y suficientes que se deben presentar, para luego analizar
y valorar la eficiencia de implementar el teletrabajo. Podemos distinguir en base a las
encuestas realizadas, dos condiciones necesarias y suficientes para que exista el
teletrabajo: una, es la persona que teletrabaja, y otra, la infraestructura tecnolégica como
medio de comunicacion y trabajo. En cuanto a la infraestructura tecnoldgica, no resulta
un problema sumamente trascendente para profundizar el estudio, dada la evidente
evolucidn tecnoldgica de las ultimas décadas en todo el mundo y los resultados de las
encuestas obtenidas, que simplemente con una buena conexion a internet y cualquier
dispositivo electronico desde los mdas sencillos hasta los mas sofisticados se puede
teletrabajar sin inconvenientes. Las redes en todo el mundo se encuentran cada vez mas
desarrolladas, eficientes y al alcance de todos. Las compaiias proveedoras de servicios
y de soluciones tecnologicas son cada vez mas, y en la actualidad existen soluciones
practicas y accesibles para todos los rubros y niveles industriales y comerciales.
Asimismo, existe una mayor cantidad de profesionales y desarrolladores que emplean
sus conocimientos e innovaciones en soluciones tecnologicas que permiten de mejor
manera administrar y gestionar toda la informacion relevante de cualquier negocio.
Respecto al punto de las personas que teletrabajan, alli es donde se debe profundizar el
estudio, al ser una variable sumamente compleja y desconocida que puede adoptar
diversas facetas a la hora de ejercer la modalidad. Es cierto, que no es aplicable la
modalidad de teletrabajo en todas las tareas y actividades laborales. Y por la sencilla
razén que cuando nos referimos a aquellas tareas que precisan de actividades manuales
y de una relacion o vinculo directo con otra persona o un grupo de personas, donde
ademads, no interviene ningin medio ni dispositivo tecnoldgico para la operacion
concreta de esa actividad, por supuesto que no es aplicable el teletrabajo. Pero la
encuesta realizada para el analisis de los casos de estudio, se referia puntualmente a la
opinién de los encuestados acerca de aquellos valores y caracteristicas que deberia
presentar una persona para teletrabajar en una actividad del negocio. A diferencia de lo
obvio, que es evaluar la descripcion del tipo de trabajo, por el contrario, las diferentes
respuestas de las encuestas, hicieron hincapié en las capacidades de las personas para
poder aplicar el teletrabajo. Todos los estudios complementarios que se han revisado
para este trabajo, mas el estudio observado a las tres empresas, nos orientan
principalmente en el analisis profundo de los valores y de las capacidades que debe
tener una persona para ejercer el teletrabajo. Y no tanto, en la infraestructura
tecnoldgica disponible o en la actividad necesaria a la que se dedica la empresa o area
de la empresa. Asimismo, no presentan tanta relevancia de investigacion otras variables
que se consideran necesarias pero no suficientes para poder desarrollar el teletrabajo.
Podemos mencionar el factor econémico y financiero, los aspectos regulatorios,
normativos y de buenas practicas, las distancias fisicas a los multiples mercados, la
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infraestructura edilicia y de espacio fisico, entre otros aspectos considerados. Todo ello
es importante a la hora de definir si conviene o no implementar el teletrabajo, pero no
resultan indispensables para ejercer la modalidad. Es decir, son aparentemente variables
secundarias al ser s6lo necesarias pero no suficientes a la hora de tomar la decision de
implementar el teletrabajo. En consecuencia, el disefio y analisis de un indice de
eficiencia para implementar el teletrabajo, debe contemplar en primera medida las
caracteristicas, valores y capacidades de la persona que pretenda desarrollar el
teletrabajo, por sobre las otras variables mencionadas. Primeramente, vamos a
identificar segun el trabajo de campo realizado, cudles son aquellas variables que mas
preocupan y se consideran al momento de decidir el teletrabajo en cualquier actividad
del negocio. Para ello, teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente, podriamos
clasificar las variables en primarias y secundarias, en funcién de ser “necesarias y
suficientes”, y “necesarias y no suficientes” para desarrollar el teletrabajo. Es decir,
“Variables Primarias” aquellas variables de decision indispensables para implementar el
teletrabajo, tales como “persona dispuesta para teletrabajar” e “Infraestructura
Tecnologica”, y “Variables Secundarias™ aquellas variables de decision necesarias y no
suficientes para implementar el teletrabajo, tales como, ‘“valores econdmicos,
financieros, contables, y presupuestos”, “Contexto legal y regulatorio de la actividad
para ejercer el teletrabajo”, “Infraestructura edilicia y espacios fisicos”, “contrato de
trabajo para teletrabajar”, “distancias geograficas para operar comercialmente”, “higiene
y seguridad en el teletrabajo”, ‘“administracion del tiempo en el trabajo”,
“administracion del tiempo destinado para la vida familiar y otros intereses personales”,
“calidad del trabajo desarrollado”, “comunicaciones interpersonales”, “cumplimiento de
objetivos laborales propuestos”, y “contexto del macro y micro entorno de la region
donde se teletrabaja” (aqui se tienen en cuenta los aspectos generales politicos,
econdmicos, culturales, legales, sociales, la competencia, clientes, y el mercado en si, de
la ciudad, pais o region donde opera la empresa y no posee control acerca de todas
ellas). A continuacion, se plantea el siguiente esquema para el disefio de un indice que
mida la eficiencia de implementacion de teletrabajo:

VARIABLES
SECUNDARIAS

ADMINISTRACION
DEL TIEMPO DE
VIDA FAMILIAR Y
OTROS

COMUNICACIONES
INTERPERSONALES

VARIABLES
PRIMARIAS

CUMPLIMIENTO DE
OBJETIVOS
LABORALES

PROPUESTOS

ADMINISTRACION
DEL TIEMPO
LABORAL

EXITO DE
IMPLEMENTACION
DE TELETRABAJO

HIGIENE Y
SEGURIDAD EN EL
TELETRABAJO

CONTEXTO LEGAL
PARA EL
TELETRABAJO

DISPUESTA A TECNOLOGICA
TELETRABAJAR

DISTANCIAS
GEOGRAFICAS PARA
OPERAR
COMERCIALMENTE

PERSONA l INFRAESTRUCTURA

VALORES
ECONOMICOS DE LA
EMPRESA

CONTEXTO MACRO
Y MICRO ENTORNO

INFRAESTRUCTURA
EDILICIA Y
ESPACIOS FISICOS

CONTRATO DE CALIDAD DEL
TRABAJO PARA TRABAJO
TELETRABAJAR DESARROLLADO

Figura 1. diagrama de variables primarias y secundarias que influyen en el éxito del
teletrabajo.
Fuente: elaboracion propia
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[{ P4

Segun el esquema propuesto en la figura 1, el “éxito” de la modalidad es nuestro
objetivo en la implementacion del teletrabajo. Las variables primarias se encuentran en
el primer circulo (el més pequenio de la figura 1), que representa una zona de influencia
de las variables primarias. El segundo circulo, representa la zona de influencia de las
variables secundarias. Independientemente del tamafo de cada circulo, las
intersecciones de ambas circunferencias forman una zona comun entre variables
primarias y secundarias como se observa en la figura 1. Dependiendo del grado de
influencia de las variables secundarias y primarias, la zona en comun sera mas estrecha
o mas grande. Por ejemplo, cuando nos referimos a un caso donde las variables
secundarias sean practicamente insignificantes al momento de ejercer una fuerza que
influya en el éxito de la modalidad, entonces en ese caso ambos circulos formarian
practicamente un unico circulo donde muestre soélo las variables primarias como
significativas. Del mismo modo, si las variables secundarias tuvieran mayor peso de
influencia, entonces se diferenciaran ambos circulos formando una zona en comun. Es
decir, las variables secundarias forman parte de las variables primarias. Pertenecen y
surgen de las variables primarias, y en la medida de que cada variable secundaria
represente un grado de influencia significativo para el éxito de la modalidad, entonces
emergeran desde las variables primarias representando graficamente esa fuerza de
influencia a través del tamafio de la zona en comun. Los circulos del diagrama son
constantemente dinamicos, y dependeran de los valores obtenidos en cada momento de
cada variable. En la mayoria de los casos, suele aparecer la zona en comun que
diferencia pesos representativos de los conjuntos de ambas variables. Si analizamos
cada una de las variables secundarias obtenidas del estudio, observamos que cuanto
mayor influencia ejerzan, mayores seran las probabilidades de éxito de la modalidad, ya
que colaboran en potenciar a las variables primarias en el logro del objetivo del
esquema propuesto. Ademas, las variables secundarias no existirian si no estan
presentes las variables primarias. Por ese motivo, surgen y emergen de las primarias.
Pero también es cierto, que si la influencia que ejercen las variables secundarias fuera
practicamente insignificante, s6lo tendriamos representado en el grafico las variables
primarias, y por si solas, no tendrian fuerza suficiente sin el apoyo de las secundarias,
arrojando un valor resultante de indice de eficiencia relativamente bajo. Es decir, unas
son complementarias de las otras, y el hecho de que existan las primarias no les da
seguridad de sustentabilidad en el tiempo. Podriamos decir, que en algun punto se
anulan como si fueran dos mitades iguales de una misma porcion. En consecuencia, se
puede plantear graficamente cada circulo representando un 50% de influencia para las
variables primarias y otro 50% de influencia para las variables secundarias. Ahora, para
que las variables secundarias surjan con peso suficiente y se logre formar una zona en
comun, serd necesario que las variables secundarias superen cuantitativamente la mitad
de la porciéon sefialada anteriormente por las variables primarias. Podemos entonces,
establecer la relacion D2 > D1 para la representacion grafica de ambos circulos. Es
decir, el didmetro del circulo correspondiente a las variables secundarias debera ser
mayor que el didmetro del circulo de las variables primarias. En cuanto a la proporcion
de representatividad de las variables primarias, que son solo dos, podemos afirmar que
para que exista el teletrabajo deberan existir ambas, pero al momento de ponderar cada
una, se ha observado del analisis que la variable “persona dispuesta a teletrabajar”
resulta mas influyente a la hora de evaluar el éxito de la modalidad. Es la variable mas
sensible y compleja para el andlisis. Con lo cudl, para el disefio del indice, se determina
una proporcion del 30% para la variable “persona dispuesta a teletrabajar”, y un 20%
restante para la variable “Infraestructura Tecnologica”. Respecto a la influencia de las
variables secundarias se ordenaron de manera jerarquica y proporcional al grado de
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relevancia de los resultados obtenidos. Es decir, se tomaron en cuenta los resultados
representativos de cada variable secundaria para ponderar con mayor grado de
influencia. Donde graficamente el valor D2 representado por el didmetro de un circulo,
sera el valor cuantitativo total de la sumatoria de valores de las variables secundarias
proyectadas para el andlisis. De la misma forma, D1 sera el valor cuantitativo total de la
sumatoria de valores de las variables primarias. De esta manera, una vez que se obtienen
los valores D1 y D2, a través de la relacion propuesta anteriormente, se podra realizar la
representacion grafica. A raiz de los resultados que arrojaron las encuestas, y cuando
nos referimos a las variables secundarias, las mas mencionadas y consideradas por los
encuestados son siempre aquellas que tienen un vinculo més directo con el desempefio
de la persona que ejecuta la modalidad. Por lo tanto, se pondera a las variables
secundarias segun el peso relativo de importancia que representa para el encuestado de
cada empresa. Luego se ordenan los resultados y se representa el valor porcentual de
cada una de ellas, donde la sumatoria total de las mismas deben representar un 50% de
influencia, segun lo mencionado anteriormente. Con lo cudl, se obtiene la proporcion
aproximada que representa a cada variable secundaria:

Tabla 2. Porcentaje de relevancia de las variables secundarias

Diferencia en

Grado de Variables proporcion de
relevancia secundarias influencia
(%)

Administracion del
tiempo destinado

1 para la vida familiar 15%
y otros intereses
personales.
2 Administracion del 99,

tiempo en el trabajo.

Higiene y seguridad

o
2 en el teletrabajo. %

Infraestructura
2 edilicia y espacios 9%
fisicos.

3 Comunicaciones 6%
. (1]
interpersonales.

Resto de las
4 variables 2%
secundarias.

Fuente: elaboracion propia

Por otro lado, el disefio del indice se puede expresar en términos conceptuales de
funcién, teniendo en cuenta a las distintas variables primarias y secundarias como
variables independientes que adoptan diferentes valores y condicionan el resultado final
de la funcion como variable dependiente, denominada en este caso “indice de eficiencia
de teletrabajo”. Se plantea entonces analiticamente la ecuacidon que representa el indice
de eficiencia de teletrabajo:
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TEi = [VP1x 0,30 + VP2 x 0,20] + [VS1x 0,15 + (VS2 + VS3 + VS4) x 0,27 + VS5 x 0,06 +
VS6x0,02] (1)

Siendo la variable dependiente, indice de eficiencia de teletrabajo — TEi, y las variables
independientes: variable primaria de persona dispuesta a teletrabajar — VP1, variable
primaria de infraestructura tecnologica — VP2, variable secundaria de administracion del
tiempo para vida familiar y otros intereses — VS1, variable secundaria de administracién
del tiempo en el trabajo — VS2, variable secundaria de higiene y seguridad en el
teletrabajo — VS3, variable secundaria de infraestructura edilicia y espacios fisicos —
VS4, variable secundaria de comunicaciones interpersonales — VS5, y variable
secundaria de residuo de otras variables secundarias significativas — VS6. Cada variable
VPn y VSn obtendran diversos valores o puntajes que varian en una escala entre 0 y 10
puntos. Los mismos seran evaluados por los responsables en analizar la eficiencia de
implementacion del teletrabajo o el estado actual del mismo. Por consiguiente, el
puntaje final del indice de eficiencia (TEi) obtendra finalmente también un valor que
variard en una escala entre 0 y 10 puntos. Obtener 10 puntos en el indice de eficiencia es
algo que consideramos practicamente ideal y un escenario utopico. Es decir, la meta que
nunca llega, pero que debe estar claramente identificada para guiarnos en el camino
correcto que mejore la eficiencia de la modalidad. Para su representacion grafica
adoptamos los diametros de cada circulo correspondientes a los resultados de las
variables primarias y secundarias. Identificamos a D1 (didmetro del circulo de variables
primarias) al resultado parcial obtenido de:

[VP1x 0,30 + VP2 x 0,20] (2)
Y D2 (diametro del circulo de variables secundarias) al resultado parcial obtenido de:
[VS1x 0,15+ (VS2 + VS3 4+ VS4) x 0,27 + VS5x 0,06 + VS6 x 0,02] (3)

De esta manera, se podran graficar los circulos de las variables, y formar finalmente la
zona en comun descripta en parrafos anteriores. Por otro lado, la clave de éste indice de
eficiencia, consiste en evaluar y ponderar bien cada variable primaria y secundaria, con
el objetivo de que sea lo mas real posible su representatividad numérica. Para ello, se
muestra un disefio propuesto de evaluacion para cada variable en el formato de “check
list” con los items mas relevantes seglin el estudio elaborado en las tres empresas. Es
decir, cada variable tiene una serie de items representativos que evaluan el grado de
eficiencia actual o el que se planifica obtener. La metodologia consiste en calificar cada
item. Se pueden utilizar nimeros no enteros con decimales para la calificacion partiendo
desde cero. Donde las sumas totales de los distintos items de cada variable no pueden
superar los 10 puntos. Una variable que obtenga 10 puntos como resultado final, resulta
practicamente falsa su evaluacion, debido a que siempre existe espacio para mejorar la
eficiencia de cada item. Caso contrario, resultaria erroneo obtener la eficiencia de una
variable que funcione al 100% y cubra todas las expectativas. Se debe ser muy cauto y
sincero al momento de calificar cada item. Por otro lado, no es necesario calificar todos
los items de cada variable. Tal vez, algunos items no son valorados y resultan con una
puntuacién de cero. Como también no se puede calificar con valores negativos. La
valoracion siempre es positiva. Si existiera algun item de valoracidon negativa entonces
se coloca en ese caso el nimero cero. Se muestra el siguiente disefio de calificacion para
cada variable descripta:
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Tabla 3. Variable primaria: persona dispuesta a teletrabajar — VP,

Items relevantes Calificacion Observaciones

Aspectos
psicologicos y
fisicos generales.

Grado de
motivacion e interés
en la modalidad.

Nivel de apertura y
socializacién con el
exterior.

Grado de aspiracion
y crecimiento
profesional/personal.

Total

Fuente: elaboracion propia

Tabla 4. Variable primaria: infraestructura tecnologica — VP,

Items relevantes Calificacion Observaciones

Calidad de
plataforma
tecnologica utilizada
para teletrabajar.

Equipamiento
tecnoldgico
adecuado a las tareas
y operaciones que se
realizan.

Calidad de conexién
a las redes.

Conocimiento para
operar medios
tecnoldgicos.

Calidad del soporte
técnico dispuesto.

Total

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 5. Variable secundaria: administracion del tiempo para vida familiar y otros intereses —
VS,

Items relevantes Calificacion Observaciones

Nivel de interés en
la vida familiar.

Tiempo disponible

para actividades de

ocio y divertimento
general.

Tiempo disponible
para tramites
personales.

Tiempo disponible
para el estudio,
capacitacion y

formacion
profesional.

Grado de interés en

realizar turismo y

viajes al exterior.

Total

Fuente: elaboracion propia

Tabla 6. Variable secundaria: administracion del tiempo en el trabajo — VS,

Items relevantes Calificacion Observaciones

Nivel de
planificacién y de
organizacion en las
tareas laborales.

Nivel de interés en
las tareas laborales
que desarrolla.

Grado de
responsabilidad y
compromiso en sus
obligaciones
laborales.

Nivel de
conocimiento en
dispositivos
tecnoldgicos
generales.
Grado de
disponibilidad y
flexibilidad ante
cambios en la
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jornada de trabajo.

Total

Fuente: elaboracion propia

Tabla 7. Variable secundaria: higiene y seguridad en el teletrabajo — VS;

Items relevantes Calificacion Observaciones

Nivel de seguridad
en sistemas y
plataformas
tecnoldgicas.

Grado de
confidencialidad al
momento del
manejo de la
informacion.

Nivel de limpieza y
orden general de los
espacios fisicos
utilizados.

Aspectos generales
de higiene y
vestimenta personal.
Aspectos generales
de seguridad e
integridad fisica en
el lugar de trabajo y
trayectos trabajo-
hogar en el caso que

corresponda.

Total

Fuente: elaboracion propia

Tabla 8. Variable secundaria: infraestructura edilicia y espacios fisicos — VS,

Items relevantes Calificacion Observaciones

Espacio fisico
limpio, luminoso y
aireado.

Accesibilidad a la
concentracion para
realizar las tareas en
los espacios fisicos
utilizados.
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Elementos,
herramientas y
mobiliario
necesarios para
teletrabajar.

Nivel de comodidad
en los espacios
fisicos utilizados.

Aspecto de imagen
moderno en los
espacios fisicos.

Total

Fuente: elaboracion propia

Tabla 9. Variable secundaria: comunicaciones interpersonales — VSs

Items relevantes Calificacion Observaciones

Nivel de trato con
compaiieros del
mismo sector.

Nivel de trato con el
personal de otros
sectores de la
empresa.

Calidad de las
comunicaciones a
través de
plataformas y
medios
tecnoldgicos.

Calidad de
comunicacion con
su superior o area

responsable.
Nivel de
comprension de los
mensajes
intercambiados.
Total

Fuente: elaboracion propia

Tabla 10. Variable secundaria: residuo de otras variables secundarias significativas — VSg

Items relevantes Calificacion Observaciones

Calidad del trabajo
desarrollado.
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Cumplimiento de
objetivos laborales.

Contrato de trabajo
para teletrabajar.

Distancias
geograficas para
operar
comercialmente.
Contexto legal y
regulatorio de la
actividad para
ejercer el teletrabajo.
Valores econdmicos,
financieros,
contables, y
presupuestos del
sector.

Contexto del macro

y micro entorno de

la region donde se
teletrabaja.

Total

Fuente: elaboracion propia

Finalmente, se plantea como todo indicador que mide la eficiencia de una metodologia
de trabajo, un ajuste del valor numérico final mediante un factor de correccion que
suavice las estimaciones realizadas a lo largo de todo el procedimiento. Para ello,
ajustamos el valor final obtenido de TEi con un factor de correccidon que se lo describe
con la letra griega (o), donde se le asigna un valor entre 0 y 1, siendo “0” un valor
absolutamente de desconfianza y negativo para las estimaciones realizadas, debido a
que los valores obtenidos en todo el procedimiento no son lo suficientemente
representativos y confiables. Mientras que los valores mas proximos a “1”, significa una
postura mas alentadora en cuanto a la representatividad de los resultados. Es decir,
cuanto mas nos aproximamos al nimero “1”, estaremos en presencia de un escenario
favorable con mayores certezas en las estimaciones. Caso contrario, le va restando
credibilidad a los valores obtenidos utilizados en la metodologia. Este valor de a lo
asigna la persona que esté llevando adelante la evaluacion del indice de eficiencia de
teletrabajo, en funcion del contexto y de la informacién con la que cuenta para emplear
la metodologia de trabajo propuesta. Por ultimo, se comparten a modo de ejemplo los
valores resultantes que obtuvieron las empresas que participaron del estudio:

TEi AVAYA = [(7x0,3 + 9x0,2) + (5x0,15 + 13x0,27 + 7x0,06 + 5x0,02)] = 8,68 (4)
TEi IP VISION = [(8x0,3 + 9x0,2) + (3x0,15 + 15x0,27 + 7x0,06 + 4x0,02)] = 9,2 (5)

TEiBCD T.= [(8x0,3 + 4x0,2) + (5x0,15 + 15x0,27 + 8x0,06 + 4x0,02)] =8.56 (6)
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Ahora, aplicando para este caso un factor de correccion a = 0,7, los resulados finales de
cada empresa son: TEi AVAYA con 6.076, TEi IP VISION con 6,44, y TEi BCD T.
con 5,992. El valor final del indice de eficiencia varia entre 1 y 10, y cuanto mas grande
sea el resultado, mejores seran las condiciones para implementar el teletrabajo. En este
estudio, la segunda empresa fue la que obtuvo el mejor resultado. Un valor de TEi
mayor al 50%, es decir, 5 o0 més de puntaje representa una aceptable condicion para
implementar el teletrabajo. Y valores superiores a 8 puntos se encuentran muy bien
posisionados y en dptimas condiciones para teletrabajar y obtener amplios beneficios en
su rendimiento. Por otro lado, también se pueden ver los resultados a través de las
graficas correspondientes. Mediante los valores D1 y D2 de la ecuacion general TEi, se
pueden graficar las circunsferencias y obtener las conclusiones acerca de las
caracteristicas de cada variable y de su influencia para el éxito de la modalidad.

4. Conclusiones y recomendaciones

El indice de eficiencia propuesto, permite analizar cudl es el grado de aplicacion de la
modalidad desde el punto de vista de la empresa, debido a que éstas tienen un costo y
un beneficio asociados. Independientemente de los objetivos de la empresa y de la
profundidad de aplicacién del teletrabajo, siempre debe cumplirse que los beneficios
sean mayores a sus costos. El indice propuesto facilita visualizar numéricamente este
aspecto, que tan importante resulta para las empresas y la alta gerencia. El estudio
muestra resultados bastante contundentes de los beneficios asociados a la empresa y a
sus trabajadores, en cuanto a la diferenciacion con el resto de las organizaciones en
sintonia con el contexto socio-cultural de estos tiempos, y la posibilidad de retener y
contratar nuevos talentos. Como también, los amplios beneficios a los trabajadores en
cuanto a sus rendimientos y motivaciones en los diferentes puestos de trabajo. Sin
embargo, mas alla del area o sector donde se implemente el teletrabajo, debe ser una
politica y cultura de trabajo general que incluya a todos los trabajadores de la empresa.
El grado de estandarizacion versus customizacion de la practica de teletrabajo depende
fundamentalmente del tamafo de la empresa y de la maximizacion de los beneficios
contra los costos de su implementacion. Es por ello, que comunmente la practica de
teletrabajo suele aplicarse en las grandes organizaciones, fundamentalmente por sus
politicas de expansion a nuevos mercados. En cambio, en las empresas pequefias, se
suele realizar otras practicas flexibles e improvisadas a la medida de cada trabajador. Es
decir, beneficios especificos y no estandarizados. Es evidente, que el estudio elaborado
para el disefio del indice, muestra a tres empresas relativamente grandes con amplios
mercados. Y los resultados del indice de eficiencia coinciden con la experiencia que
cuentan en la implementacion de la modalidad. Ahora, en otros casos, como en las
empresas pequefias, dependerd principalmente del tamafo de la misma, y de su
estrategia de expansion y competitividad. Sin embargo, el indice de eficiencia es
aplicable a cualquier tamafio y situacion empresarial, y en definitiva se evaluara
numéricamente, como respaldo de cualquier andlisis de indole cualitativo, y de las
condiciones actuales y potenciales para implementar el teletrabajo. Asimismo, existe un
cambio de sentido en la participacion y gestion de tareas laborales, convencionalmente
el sentido es de “contraccion”, donde la empresa como institucién se muestra en primera
plana a través de las operaciones de sus trabajadores. En cambio, la modalidad de
teletrabajo, modifica el sentido a “expansion”, donde toman mads relevancia los
trabajadores, siendo el contacto directo muchas veces con los mercados, y teniendo en
sus espaldas la contencion de la empresa. Es un cambio de paradigma socio-productivo
y cultural, donde la globalizacion, la competencia, y la tecnologia ofrecen nuevas
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formas y modalidades de trabajo, y, en definitiva, el teletrabajo es una respuesta
contundente de ello. En la medida que continuemos evolucionando en este sentido, la
tendencia seran modalidades de trabajo mas flexibles y puntuales a cada trabajador,
como resulta el teletrabajo desde hace varios afios con proyecciones muy alentadoras y
duraderas para los siguientes afios en todo el mundo. Por otro lado, las empresas que se
han estudiado, refieren a organizaciones medianas y grandes, debido a su volumen de
facturacién anual, cantidad de empleados, y participacion de mercado, entre otras
caracteristicas significativas. Por supuesto, que si nos referimos a empresas pequeias, el
panorama de analisis resultaria diferente en algunas cuestiones. Por ejemplo, las grandes
empresas tienen a priori mas recursos e incentivos para aplicar la modalidad de
teletrabajo que las empresas pequenias. Las empresas multinacionales en general estan
acostumbradas a trabajar en un entorno competitivo y globalizado, y a medida que se
van internacionalizando pueden ir transfiriendo la modalidad a las nuevas localidades.
Si éstas practicas de teletrabajo se ajustan a las realidades locales, mejor aun. Sin
embargo, cabe aclarar que a las empresas grandes que no aplican el teletrabajo les
cuesta mucho mas llevar a cabo el cambio de cultura corporativa que implica la
modalidad de teletrabajo, en comparacion con las empresas pequefias. Estas Gltimas, en
general cuentan con pocos directores (a veces hasta uno solo), y resulta mas facil
conseguir un “liderazgo” que facilite la implementacion de teletrabajo. Asimismo, les
resulta una buena opcion a la hora de optimizar costos, debido a que cuentan con menos
recursos y planifican en el corto plazo. El primer desafio es entonces generar el cambio
de cultura lo antes posible tanto en las empresas grandes como en las pequefias; y una
vez institucionalizada la nueva modalidad de trabajo, entender que éstas son necesarias
para el éxito de la empresa en un contexto competitivo. Si el entorno del negocio no es
todavia lo suficientemente competitivo, deber trazarse un escenario a futuro estudiando
si el mercado se abrird y el ambiente pasard a ser competitivo, que es el caso mas
comun. Si la empresa es demasiado pequefia como para justificar econdmicamente la
inversion en estas practicas de teletrabajo, entonces sus dueios deberian replantear el
negocio, ya que la inversiéon en politicas de teletrabajo es inevitable en un contexto
competitivo y debe ser una linea imborrable de los calculos financieros de la empresa.
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