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ABSTRACT

This paper describes a research proposal leading to the measurement of labor productivity of workers who work
in the form of a hybrid telework focused service companies . The increasing dynamism of the global level of this
type of work is reviewed, giving their advantages, but also the emerging challenges in its implementation,
particularly in the monitoring and control strategies, thus indicators measuring labor productivity of employees
performing their duties under this type of work. To address the research then proposes a path that includes two
guiding lines, one pointing towards the construction of a composite indicator measuring the teleworker
productivity and summarizing different dimensions of their activities , and one that allows the study and establish
relationships between personal and organizational factors that affect productivity indicator .
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RESUMEN

El presente trabajo describe una propuesta de investigacion conducente a la medicion de la productividad laboral
de los trabajadores que se desempefan bajo la modalidad de teletrabajo hibrido focalizado a empresas del sector
servicios. Se resefa el creciente dinamismo observado a nivel mundial de esta modalidad de trabajo, exponiendo
sus ventajas, pero tambien los desfios que emergen en su implementacion, particularmente en la estrategias de
seguimiento y control, y por ende en los indicadores de medicion de la productividad laboral de los empleados
que realizan sus tareas bajo esta modalidad de trabajo. Para abordar la investigacion se propone entonces un hilo
conductor que contempla dos lineas orientadoras, una apuntando hacia la construccion de un indicador compuesto
que de cuenta de la productividad del teletrabajador y que sintetice distintas dimensiones de su actividad, y otra
que permita el estudiar y establecer relaciones entre los factores personales y organizacionales que inciden en
dicho indicador de productividad.

Palabras claves: teletrabajo, productividad laboral, medicion de productividad.
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1. INTRODUCCION

El desarrollo acelerado de las tecnolologias de la informacién y la comunicacion han generado fuertes cambios en
la sociedad actual en todas sus dimensiones. Una de dichas dimensiones es precisamente la relacionada con el
desempefio laboral. Es asi como la incorporacion de los avances tecnologicos alcanzados ha conducido a que se
propicien nuevas formas de realizacion de las actividades laborales, al igual que ha servido de herramienta para el
logro de mayores niveles de eficiencia en el desempefio laboral.

En particular, se han abierto las posibilidades para que los trabajadores, haciendo uso de las herramientas
tecnologicas de la informacion y la comunicacion (TIC), puedan realizar gran parte de su labor sin necesidad de
movilizarse hasta los sitios de produccion o los centros de servicio de las empresas, lo que se reconoce como otra
modalidad de trabajo denominada teletrabajo.

Y son multiples las razones que conducen a que en una gran cantidad de paises, tanto desarrollados como en via
de desarrollo, se haya generado en los tltimos afos, un gran dinamismo en la adopcion de dicha modalidad de
trabajo. Evidencia de ello, es la creciente implementacion de los programas de teletrabajo por parte de las
empresas, mas del sector privado que del publico, que han introducido de esta forma, practicas de flexibilidad en
sus esquemas organizacionales, desde la perspectiva del donde y el cuando el empleado realiza sus actividades
laborales (Coenen and Kok, 2014).

Estas nuevas formas de realizacion de las actividades laborales, nuevas en el contexto colombiano, pero de larga
trayectoria en otras latitudes, han conllevado a nuevos retos relacionados con la forma de evaluar la productividad
de los teletrabajadores (ECLAC, 2007). Y es precisamente, la medicion de la productividad laboral en el contexto
del teletrabajo, la tematica a abordar en la presente propuesta de investigacion.

2. TELETRABAJO HiBRIDO

Aunque no hay acuerdo en la literatura sobre la definicion del teletrabajo y sus distintas connotaciones —
teleconmutacion o trabajo remoto — existe convergencia al considerar al teletrabajo como el uso parcial o
completo de las tecnologias de la informacion y las telecomunicaciones que le permite a los trabajadores tener
acceso a sus actividades laborales desde distintas y remotas locaciones (Pérez et al., 2002).

De igual forma, se evidencia cierta concordancia al clasificar el teletrabajo bajo tres modalidades segun las tareas
a realizar y perfil del trabajador, asi como los espacios de ejecucion del trabajo, a saber: el teletrabajo autdbnomo,
el teletrabajo movil y el teletrabajo hibrido (Libro Blanco del Teletrabajo, 2012). Puntualmente el teletrabajo
hibrido o suplementario o mixto, se caracteriza por ser realizado por trabajadores con contrato laboral que
alternan sus tareas en distintos dias de la semana entre la empresa y un lugar fuera de ella, haciendo uso de las
TIC para darles cumplimiento.

A nivel mundial, el nimero de teletrabajadores se ha incrementado desde 8.5 millones en 1995 a sobrepasar los
100 millones en 2008 (Coenen and Kok, 2014). Y segln reportes de la firma consultora en soluciones para el
teletrabajo “MySammy” (Citado por Ministerio de las TIC, 2013), el 84% de los teletrabajadores lo hace al menos
una vez al mes y aproximadamente un 10% de los mismo ejecuta sus tareas diariamente desde su hogar o el lugar
de su eleccion diariamente. Las anteriores cifras reflejan la gran dindmica que esta modalidad de trabajo ha
alcanzado a nivel mundial.

Por el contrario, Colombia presenta un panorama de bajo impacto en el mercado laboral de la modalidad del
teletrabajo, pero con un gran dinamismo en los ultimos tiempos. En la actualidad, Colombia cuenta con 4.292
empresas que han implementado esta herramienta, disponiendo de 31.553 teletrabajadores. El sector que cuenta
con mayor numero de teletrabajadores en Colombia es el de Servicios con cerca de 14.300; en segundo lugar, el
de Comercio con 13.379 y el resto se encuentra en la industria. Y las areas dentro de las empresas que cuentan
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con mas facilidad para implementar el teletrabajo es la comercial y ventas, con 51%, seguidas de las de
produccion, administrativa y financiera con un 23% (Ministerio del Trabajo, 2013)

Esta dinamica esta justificada por las multiples utilidades asociadas a esta modalidad de trabajo. En la tabla 1 se
resumen algunos de los beneficios expuestos por distintos investigadores y organismos asociados a la

implementacion del teletrabajo.

Tabla 1. Beneficios de la aplicacién del teletrabajo

DIMENSIONES

Econdémica Social Ambiental
o Reduccién de o Oportunidades o Reduccién en la
costos de trasporte, laborales a poblacién circulacion de autos
vestuario y alimentacion vulnerable. (reduccién en la
para los teletrabajadores | o Incrementa la contaminacion del
o Reduccion de los | interaccion familiar aire y ahorro
costos fijos (ciudades grandes) energeético
o Reduccién en la o Estabilidad o
rotacion de personal laboral o Reduccion en el
o Mejoramiento de o Conciliacion entre uso de papel
la productividad vida laboral y familiar
o Disminucién del o Fomento a la
absentismo laboral insercién laboral en el
o Reduccion de los | sector rural
costos y gastos en viajes | o Flexibilidad en los

horarios

Fuente: Elaboracion propia a partir de las lecturas consultadas (Rodriguez, 2007; Libro Blanco del Teletrabajo, 2012; Bloom, et. al., 2012;
Ministerio de las TIC, 2013; Fantini, 2013; Bentley, 2013; Techtionary Corporation, 2013)

El teletrabajo no es nuevo en el mundo, dado que desde la década de los setenta se ha venido implementando en
algunos paises desarrollados (Pérez, et al., 2002), en donde se han alcanzado significativos logros en los aspectos
de monitoreo y valoracion del desempefio laboral, pero donde siguen vigentes algunos problemas a resolver, tales
como la no estandarizacion de las métricas del teletrabajo entre las distintas agencias encargadas de su evaluacion,
asi como la inconformidad manifiesta por parte de algunos directivos en relacion a la forma en que se le hace
seguimiento a los empleados que teletrabajan (United States Office of Personnel Management, 2012).

Y es asi como con el advenimiento de dichas modalidades de trabajo, surgen nuevos desafios, entre ellos el de
evaluar y monitorear el desempeno del trabajo realizado por los teletrabajadores. Esto se debe en parte a que el
teletrabajo trac consigo una nueva perspectiva de gestion administrativa, pasando de una administracion
piramidal, en donde se establecen claros niveles de jerarquia, se llevan las actividades de supervision y direccion
de manera presencial y donde se hace el seguimiento a las actividades realizadas en el lugar de trabajo; a otro tipo
de administracion en donde se atentian o desaparecen varios niveles jerarquicos, y se demanda distintas formas de
monitoreo y seguimiento a la labor realizada, formas que priorizan el cumplimiento de objetivos y el logro de
metas sobre el cumplimiento de horarios y la realizacidon de actividades en los puestos de trabajo (Davis, 2011).

Uno de los aspectos emergentes que trae consigo estas nuevas modalidades de trabajo es la flexibilizacion en los
horarios laborales. Situacion que, contrario a lo que se esperaria, ha conducido a traer ciertos perjuicios a los
teletrabajadores, tales como aislamiento del teletrabajador, deterioro de los salarios relativos y exclusion de los
sistemas de proteccion social de los trabajadores (Sanchez, 2012).
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Lo anterior se ha dado en razon a la ausencia de regulacioén en la mayoria de mercados de trabajo, lo que a su vez
conduce a que se presenten grandes deficiencias en los sistemas de control y supervision, que arraigados en
estrategias de seguimiento presencial, no han logrado consolidar procedimientos de aplicabilidad practica en el
campo de la medicion del teletrabajo (Sanchez, 2012).

Esta situacion conlleva a que se genere un ambiente de desconfianza tanto por parte de los empleadores, los
cuales manifiestan temor al momento de adoptar esta modalidad de trabajo; como por parte de los trabajadores,
los cuales no perciben como reales los beneficios potenciales que traen consigo el teletrabajo. Tal temor es mas
evidente entre los ejecutivos, quienes expresan con frecuencia que el permitirle a los empleados que trabajen
desde sus casas, lejos de la supervision de sus jefes directos, tiene un efecto extremadamente negativo en el
impacto sobre sus desempefios laborales (Bloom et. al., 2012).

Aunque en algunos paises Latinoamericanos se han evidenciado esfuerzos por parte de sus gobiernos en procura
de acercarse a una definicion estandar y a un marco regulatorio apropiado, atin no se han alcanzado avances
significativos en la medicion de las actividades relacionadas al teletrabajo. Al respecto, Sanchez (2012)
manifiesta:

“América Latina aparece como una region que no ha logrado un consenso en la tematica (el teletrabajo)
y por ende no ha encontrado un camino ficil para la medicion del fenomeno. Una muestra de ello es que
la Oficina Regional de la Organizacion Internacional del Trabajo aun no ha logrado posicionar la

2

tematica ni dar lineamientos claros para su medicion en la region”.

Y aunque en paises como México, Chile y Brasil, se han logrado avances importantes en materia de
conceptualizacion y definicion del marco normativo para el teletrabajo, no se ha tenido éxito en materia de
conceptualizacion y definicion del marco estadistico y su medicidon (Sanchez, 2012).

Colombia en particular, a pesar de disponer de informacion relevante para el analisis de las dindmicas del
mercado laboral, tales como la proporcionada por la Gran Encuesta Integrada de Hogares GEIH, y la Encuesta de
Calidad de Vida (ECV), adelantadas por el DANE (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica), aun
no ha alcanzado un avance significativo en el andlisis del uso de las TIC, por lo que la medicién del teletrabajo es
incipiente (Sanchez, 2012).

Las dificultades expuestas se acentuan cuando se aborda la evaluacion del desempefio en actividades relacionadas
con el sector servicios, habida cuenta de que las mismas hacen referencia a funciones intangibles, que dependen
en gran cuantia de las acciones realizadas por los consumidores y adicionalmente por tratarse de un sector que
presenta gran heterogeneidad (Inklaar, 2008).

Las falencias expuestas en relacion a la ausencia de sistemas de medicion del fendmeno del teletrabajo,
obviamente conduce a una muy baja productividad investigativa en relacion a la bisqueda de los factores de
diferente indole que influyen en un buen o un bajo desempefio laboral en este campo, ademas de disponer de
bases racionales para el establecimiento de escalas salariales. Situacién muy contraria a lo sucedido en otros
paises, tales como Estados Unidos, Holanda, Islandia, Suecia, India, entre otros, en donde en los ultimos afios se
han llevado a cabo multiples investigaciones al respecto.
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Es importante resaltar que en los experimentos y estudios realizados en este campo no se ha alcanzado consenso
en relacion a los factores que influyen en la productividad del teletrabajador, encontrandose en muchos de ellos
contradicciones en sus hallazgos. Una de las explicaciones a tal hecho se debe a la gran variabilidad existente en
el fenomeno del teletrabajo, asociado a los distintos contextos de investigacion (Pérez et al., 2002). Verbigracia,
investigadores han encontrado que no todo buen trabajador necesariamente es buen teletrabajador, dado que para
desempefiarse bajo esta modalidad es necesario poseer ciertas destrezas particulares tales como el saber manejar
muy bien el tiempo, el tener buenas habilidades para comunicarse por escrito y gran capacidad de negociacion
(Moftat, 1995; citado por Zamora, 1999).

Por el contrario, Neufeld (2005) manifiesta que la productividad no tiene por qué cambiar significativamente, en
virtud de que la productividad laboral hace referencia a la efectividad con la que un trabajador aplica sus
habilidades y talento para desempefiar su trabajo haciendo uso de los materiales disponibles en un tiempo
especificado, y aunque el teletrabajo involucra flexibilidad en los horarios laborales, las tareas basicas y las
responsabilidades no cambian en términos generales.

Se ha encontrado ademas que algunas personas requieren de mucha interaccion social con otros colegas para ser
productivos, por lo que en el &mbito del teletrabajo este tipo de empleados no seria el adecuado (Zamora, 1999).
Por su parte, Mokhtarian (1997) encontré que aunque son muchos los factores asociados a un buen desempefio
laboral del teletrabajador, éstos tienen diferentes efectos sobre distintos grupos de personas. Entre los hallazgos
realizados, estan que el tipo de interaccion con colegas y familiares, el percibir los beneficios que trae consigo la
teleconmutacion, el tener hijos y el tiempo empleado en el trabajo inciden significativamente en la productividad
del teletrabajador.

Entre tanto, Peters (2001) manifiesta que el reconocer los beneficios del teletrabajo, el tener altos niveles de
escolaridad y el tener aptitudes en el manejo de las TIC influyen positivamente en el desempeio del
teletrabajador. De igual forma resalta que aspectos familiares como el tener hijos menores de cuatro afios, el vivir
lejos de la oficina o empresa, o el necesitar de ambientes tranquilos para laborar, conducen a que el trabajador
tenga una alta preferencia por adoptar la teleconmutacion como forma de trabajar. Por el contrario, no hay
consenso acerca de la relacion entre el género y la adopcion del teletrabajo (Garret and Dezinger, 2007).

Pero la adopcion de esta modalidad de trabajo conlleva a un modelo organizacional diferente al tradicional que
replantea las formas de comunicacion interna de la organizaciéon, modelo que contempla procesos
descentralizados pero interconectados. Generandose de esta forma nuevos mecanismos de control y seguimiento a
las tareas, y provocando un transito del monitoreo y el control fisico a la evaluacion por resultados, recurriendo
para ello a las mismas herramientas tecnologicas (Colombia Digital, 2012). En este sentido, Gani y Toleman
(2006; citado por Bentley, 2013) expresan que es necesario desarrollar herramientas disefladas para la medicion
de las contribuciones que en los ambitos social, econdomico y ambiental dejan la adopcion del teletrabajo a las
organizaciones y a la sociedad en general.

En relacion a la medicion de la productividad, es exigencia normativa que las empresas que adopten la modalidad
del teletrabajo establezcan un mecanismo de evaluacion y seguimiento para sus empleados con metas claras y
susceptibles de medicion. Con esta modalidad quedan abolidos los seguimientos asociados al horario o la
asistencia a un espacio puntual, por el contrario, se evalia por resultados, esquema que impulsa la productividad y
permite a cada empleado demostrar su potencial (Colombia Digital, 2012).

En este sentido, es importante resefiar que la medicion de la productividad permite el monitoreo del desempefio en
las organizaciones y la comparacion con estandares para identificar las areas que requieren de la implementacion
de acciones de mejora. Como lo expresa Peter Drucker (citado en Spring Singapure, 2011): “Sin objetivos de
productividad, un negocio no tiene direccion. Sin medicion de la productividad, un negocio no tiene control”.
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Dado lo anterior, la medicion juega un importante rol en la administracion de la productividad, ayudando a
determinar si la organizacion esta progresando bien y proporcionando informaciéon de que tan eficiente y
eficazmente la organizacion maneja sus recursos.

Definida la productividad como una forma de utilizacion de los factores de produccion en la generacion de bienes
y servicios para la sociedad, es preciso, para optimizar la productividad, el mejorar la eficiencia y la eficacia con
que son utilizados los recursos humanos, materiales, de capital y financieros en los procesos productivos (Medina,
2009).

Algunas de las hipotesis que surgen en la presente propuesta investigativa son:

HO: Es posible la obtencién de un modelo de medicion de la productividad del teletrabajador en el sector de
servicios dentro de un contexto regional.

HI1: La productividad del teletrabajador esta influenciada por aspectos personales tales como su estado civil,
género, ser o no padres de familia, ingresos, tener experiencia en manejo de las TIC, entre otras.

H2: La persona que labora como teletrabajador tiene vivencias conflictivas trabajo-no trabajo particulares que
estan influenciadas por sus caracteristicas sociodemograficas H3: Aspectos actitudinales del teletrabajador
estan influenciados por el tipo de interacciones que tenga con sus clientes, colegas, directivos y familiares

H4: Factores organizacionales de la empresa inciden en la productividad del teletrabajador

HS:  Aspectos subyacentes a la administracion de las TIC en la empresa, tales como recursos tecnologicos,
apoyo técnico, entre otros, que tenga el teletrabajador incidird en su productividad.

3. METODOLOGIA

En consideracion a lo antes expuesto, surge el interés de abordar la tematica de medicion del desempefio laboral
del teletrabajo mediante la construcciéon de un modelo de indicadores que contemple el seguimiento a multiples
factores que han mostrado asociacion con el desempeiio laboral de los teletrabajadores.

Por su parte, es ampliamente conocido el uso de los indicadores como una medida de rendimiento, los cuales
permiten analizar variaciones, asi como cuantificar el grado en que las actividades de un proceso logran un
objetivo. De igual manera, los indicadores presentan la flexibilidad de poder estar dirigidos a procesos, resultados
o productos de los mismos, y ayudan a identificar y anticipar conflictos organizacionales (DANE, 2003).

En relacion a la construccion de indicadores y la medicion de la productividad, el organismo internacional,
Economic Commission for Latin America and the Caribbean, ECLAC (2007), hace un llamado a continuar
construyendo sobre el progreso en la metodologia y en la formulacion de indicadores que den cuenta del nivel de
acceso y uso a las TIC, soportada en la definicion y monitoreo de politicas digitales. En este sentido, el
documento ya referenciado de Sanchez (2012), hace un llamado a los gobiernos nacionales, y en particular a las
oficinas de estadistica de los paises, a promover la articulacion de sus investigaciones estadisticas en procura de
una medicion mas precisa de la interrelacion entre la Sociedad de la Informacién, las TIC y las dinamicas
socioecondmicas de sus pobladores.

Entre tanto, Inklaar (2008) expresa en este sentido que la calidad de los datos producto de la medicion de la
productividad en el sector de servicios puede mejorarse ostensiblemente si se adoptan mejores practicas de
medicion.
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Dado lo anterior, la propuesta investigativa plantea realizar el trabajo de manera simultanea en dos frentes. Uno
enfocado en la indagacion sobre la teoria relacionada con la construccion de indicadores y el otro conducente al
estudio de los factores asociados a la productividad laboral, especificamente en el area del teletrabajo, cuyo hilo
conductor se sintetiza en la tabla 2.

Tabla 2. Hilo conductor para la construccion del marco tedrico de la investigacién propuesta

Personales Enmarcado dentro del:
Factores que inciden en la | Sociales
productividad laboral Organizacionales Teletrabajo & Sector Servicios
Tecnoldgicos
Economia Productividad laboral
Administracion Sistemas de evaluacion y seguimiento
Medicion de la productividad Estadistica Indicadores compuestos
Matematica Teoria de la informacion
Investigacion de Operaciones Simulacién discreta, DEA

Inicialmente se propone la demarcar el dominio de los conceptos de investigacion, mediante la elaboracion de la
matriz de operacionalizacion, especificando las dimensiones que la componen, las variables e indicadores
observables, proceso sustentado en la revision bibliografica. Como eje central del marco teodrico de la
investigacion surge el fendmeno del teletrabajo, al cual se enlazan dos tematicas que delimitan el alcance de la
misma: la medicion de la productividad laboral y los factores que inciden en esta tltima, enmarcado claro esta
dentro del teletrabajo hibrido o suplementario.

Para la construccion de los instrumentos de medicion, se contempla la ejecucidon de pruebas piloto que permitan la
obtencion de los estimadores de variabilidad, necesarios para los calculos del tamafio de muestra, en la
perspectiva de un muestreo probabilistico (Ospina, 2001). Ademas de la realizacion de los procesos de calibracion
de los instrumentos de medicién, en donde se pondrdn a prueba los cuestionarios en relacion a su validez y
fiabilidad (Hernandez et al., 2010).

Para la construccion del modelo de medicion de la productividad, se recurre a la metodologia propuesta por la
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico para la elaboracion de indicadores compuestos
(OECD, 2008), la cual vislumbra la seleccion de variables, la imputacion de datos faltantes, la normalizacion de
datos, los andlisis de robustez y sensibilidad y el uso de técnicas multivariadas tales como los Modelos de
Ecuaciones Estructurales (SEM, por sus iniciales en inglés), el Analisis de Componentes Principales (ACP), etc.
Mientras que para la validacion del modelo obtenido se plantea el uso de herramientas de simulacion discreta.

Por su parte, para el analisis de la incidencia de los factores asociados al desempefio laboral se plantea de nuevo el
recurrir a técnicas multivariadas y el DEA (Data Envelopment Analysis), dado que es una técnica a la que
habitualmente se acude en las referencias estudiadas (Rodriguez, 2011).

4. RESULTADOS ESPERADOS

Entre los resultados esperados para la presente propuesta investigativa estan la obtencion de un diagnostico sobre
la incidencia del teletrabajo en el sector servicios dentro de un contexto regional. Ademas de una caracterizacion
del teletrabajador de la region en términos de los factores que inciden en su productividad laboral.
Adicionalmente, la obtencion de una vision esquematica de un modelo matematico para la medicion de la
productividad laboral de los teletrabajadores del sector de servicios, mediante el uso de informacion secundaria y
el levantamiento de informacion a través de pruebas piloto realizadas en casos de estudio aplicados a diferentes
unidades de observacion dentro de la poblacion objetivo.
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