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RESUMEN

El teletrabajo era un modelo de trabajo poco aplicado en las organizaciones (tal es
el caso de la empresa Arkanum S.A. de C.V.), pero tras la pandemia comenzé a
aplicarse con mayor regularidad. Por ello, la presente investigacion tuvo como
objetivo general elaborar un programa de capacitacidbn con las competencias
necesarias para facilitar el teletrabajo a los colaboradores de Arkanum S.A. de C.V.
Como primer paso, se generdé un marco tedrico en los temas de teletrabajo y
capacitacidbn y en seguida, se hizo una investigacion de campo que aportd
resultados interesantes, entre los que destacaba la necesidad de capacitar a los
colaboradores en ciertas competencias para el teletrabajo y la disposicion del
director general para invertir en dicha capacitacion. Asi, se pudo crear un programa
de capacitacién basado en las competencias necesarias para el teletrabajo con
dindmicas muy enriquecedoras y segmentadas en diferentes sesiones para poder

aprovechar al maximo el aprendizaje.

Palabras clave

Teletrabajo, capacitacién, programa de capacitacion y competencias para el

teletrabajo.

17



ABSTRAC

Teleworking was a work model little applied in organizations (such is the case of the
company Arkanum S.A. de C.V.), but after the pandemic it began to be applied more
regularly. For this reason, the present investigation had the general objective of
developing a training program with the necessary skills to facilitate teleworking for
the employees of Arkanum S.A. de C.V. As afirst step, a theoretical framework was
left on the issues of teleworking and training, and then a field investigation was
carried out that provided interesting results, among which stood out the need to train
employees in certain competencies for teleworking and willingness of the CEO to
invest in such training. Thus, it was possible to create a training program based on
the necessary skills for teleworking with very enriching dynamics and segmented

into different sessions in order to make the most of learning.

Key words

Telework, training, training program and competencies for telework.
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I. INTRODUCCION

El teletrabajo ha podido implementarse como un nuevo modelo de trabajo en
las empresas y organizaciones ofreciendo ventajas socioecondémicas,
empresariales y para los trabajadores. No obstante, para que estas ventajas se vean
reflejadas, los trabajadores deben contar con las competencias necesarias para
realizar teletrabajo, es por ello que un programa de capacitacion es la clave para

que puedan adquirirlas.

Es asi como el Capitulo | del presente proyecto va encaminado a conocer a
fondo el teletrabajo, desde su definicibn, sus antecedentes, sus principales
caracteristicas, sus objetivos, sus ventajas y sus desventajas, l0os recursos para
llevarlo a cabo, hasta su marco legal en México. Ademas de presentar las
competencias necesarias para realizarlo y las posibles dindmicas para

desarrollarlas.

Enseguida el Capitulo Il aborda la Capacitacién para dejar clara su definicion,
su origen, sus beneficios y sus objetivos. Asimismo, se presenta su proceso y las

nuevas formas en las que esta siendo considerada dentro de las organizaciones.

Por otra parte, el Capitulo 11l aborda la metodologia que se us6 para obtener
la informacion, los instrumentos y los resultados concernientes al programa de
capacitacién con las competencias necesarias para realizar teletrabajo por parte de

los colaboradores de Arkanum S.A. de C.V.

Antes de llegar al final, se presenta la respectiva propuesta que cuenta con
el plan de accién, la factibilidad que tiene y los resultados esperados en caso de
implementarse. Y por ultimo se muestran las respectivas conclusiones de todo el

proyecto y las debidas referencias.
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ll. PROBLEMA DE INVESTIGACION

[I.1. Planteamiento del problema

Es muy comun ver problemas contundentes en todo el planeta: desde la
pandemia del COVID-19, la escasez de recursos, la contaminacion global, hasta la
explosion demografica. Dichos problemas han llevado a cambiar el curso de la

humanidad y las organizaciones con el motivo de reducir los impactos negativos.

Sin embargo, el simple proceso de “cambiar’ se torna muy complicado para
la mayoria de las personas, quienes suelen tener miedo a lo desconocido, miedo a
ser deficientes en las nuevas actividades, miedo a perder lo que poseian y miedo a
cambiar de habitos, generando asi resistencia al cambio (P. Robbins & Coulter,
2010).

De igual forma los cambios organizacionales (sean de personal, de
estructuras y de tecnologias) resultan muy dificiles de implementar en las empresas,

puesto que son los mismos integrantes quienes se resisten o temen a ellos.

Tal es el caso de la empresa Arkanum S.A. de C.V., la cual implemento el
teletrabajo como una alternativa tecnoldgica ante la pandemia del COVID-19. No
obstante sus colaboradores no lo vieron como un modelo que pudiera prevalecer en
el futuro, debido a que los siguientes miedos se hicieron presentes durante su
implementacion: perder la interaccion social, no subir de puesto, disminuir sus
remuneraciones, aumentar la incertidumbre laboral, perder la intimidad entre familia
al ejercer el trabajo en casa (por mencionar algunos). Todos ellos, teniendo un alto
grado de coincidencia con las manifestaciones en contra del teletrabajo que

mencionan Contreras y Rojas (2015).
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Sim embargo, Contreras y Rojas (2015) también concluyen que para que el
teletrabajo sea funcional debe existir una “Gestidon sostenible de los recursos
humanos [...]"(p.81)., tomando como eje principal el factor humano y como primera
etapa de dicha gestion se intenta buscar talentos con perfiles orientados al logro y
control. Mismos que aparecen dentro de las competencias laborales de la Guia para
hacer teletrabajo de la Secretaria del Trabajo y Prevision Social (STPS, 2019),

donde también resalta la adaptacién al cambio.

Esta Gltima (adaptacion al cambio), toma un valor muy importante para que
las deméas competencias (orientacion a los resultados; disciplina y autocontrol;
habilidad para trabajar de forma auténoma, activa y con iniciativa; capacidad para
tomar decisiones y resolver; autogestion del tiempo y planificacién; y capacidad para
separar la vida familiar y laboral) puedan fortalecerse y en consecuencia el

teletrabajo pueda realizarse satisfactoriamente.

Ahora bien, para fortalecer estas competencias (objetivo principal de la
capacitacién) en los colaboradores de la empresa Arkanum S.A. de C.V., sera
necesario elaborar un programa de capacitacion con diferentes actividades
encaminadas a alcanzar dicho objetivo. Recordando que el programa de
capacitaciéon se define como: “La descripcion detallada de un conjunto de
actividades de instruccion-aprendizaje estructuradas de tal forma que conduzcan a

alcanzar una serie de objetivos previamente determinados” (STPS, 2008).
Una vez que se elabore y ejecute dicho programa de capacitacion, se espera

que los integrantes realicen teletrabajo correctamente, se vean beneficiados por su

implementacion y mejoren sus competencias laborales de forma individual y grupal.
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[I.2. Pregunta de investigacion

¢, Qué competencias debe incluir el programa de capacitacion dirigido a los

colaboradores de Arkanum S.A. de C.V. para facilitar el teletrabajo?

[I.3. Sistematizacion de la pregunta de investigacion

¢, Qué es el teletrabajo y cuales son sus caracteristicas, objetivos, ventajas y
desventajas?

¢, Qué recursos se necesitan para realizar teletrabajo?

¢, Cudles son las competencias necesarias para realizar Teletrabajo?

¢, Cual es el origen, la importancia y la aplicacion de la capacitacion?

¢, Qué elementos debe incluir un programa de capacitacion?

lIl. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

I.1.

Objetivo General

Elaborar un programa de capacitacion con las 9 competencias necesarias

para facilitar el teletrabajo a los colaboradores de Arkanum S.A. de C.V.

[1.2.

Objetivos Especificos

Definir el teletrabajo, sus caracteristicas, sus objetivos, sus ventajas y
desventajas.

Detallar los recursos que se necesitan para realizar teletrabajo.

Describir las competencias necesarias para realizar Teletrabajo.

Conocer el origen, la importancia y la aplicacion de la capacitacion.

Identificar los elementos que debe incluir un programa de capacitacion.

22



IV.JUSTIFICACION

La sociedad, la economia y el medio ambiente se han visto beneficiados
ampliamente con las ventajas que ofrecen las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion (TIC), al grado de afirmar que se esta viviendo en la era con mayores
avances tecnologicos y generacion de nuevos conocimientos; una era digital en
expansion, donde las organizaciones que no teman a implementarlas, encontraran

la clave para avanzar y desarrollarse plenamente hacia el futuro cercano.

Por ejemplo, las TIC han logrado que ya no haya ningun impedimento para
mantener relaciones laborales a distancia, puesto que al hacer teletrabajo se
pueden conseguir los mismos resultados esperados en un modelo tradicional de
trabajo. Ademas de que el teletrabajo trae consigo beneficios socioeconémicos
(disminucion del trafico, menos polucién, mas oportunidades para discapacitados y
menos uso de los recursos naturales), empresariales (reduccion de costos en
activos fijos y en infraestructura, capital humano diversificado y de otros lugares de
residencia, cultura organizacional basada en la innovacion y las TIC) y para los
trabajadores (una mejor calidad de vida al disfrutar mas tiempo con su familia, al
tener tiempo libre para actividades recreativas, al mejorar su alimentacién y al

disminuir sus niveles de estrés).

Por ello, radica la importancia de conocer a fondo el teletrabajo, como su
definicidn, sus caracteristicas, sus objetivos, sus ventajas y desventajas. Ademas
de detallar los recursos que necesita para ejecutarse correctamente y las
competencias laborales para realizarlo. Estas Ultimas convirtiéndose en el objetivo
para generar un programa de capacitacion para los colaboradores de Arkanum S.A.
de C.V. Todo ello a través de la aplicacion del método mixto (inductivo-deductivo),
el cual sera el camino que recorrera dicha investigacién y que permitira comprobar

el alto grado de importancia que tiene el teletrabajo en esta nueva era.
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Tanto asi, que dicha investigacion (una vez finalizada) podra tener un impacto
positivo e inmediato en la empresa y en sus colaboradores respectivamente, pero a
Su vez podra ser tomada como referencia para alentar y orientar a otras empresas
u organizaciones (ya sean del mismo giro, de otra localidad u otro sector) a dirigir
sus esfuerzos, sus recursos y sus estrategias hacia la implementacion del
teletrabajo en un futuro muy cercano. Porque sin duda alguna, el momento de
aprovechar las herramientas tecnoldgicas, el nuevo conocimiento y las aportaciones

de la investigacion cientifica es ahora.

V. HIPOTESIS

Al tener un programa de capacitacion con las 9 competencias necesarias
para el teletrabajo, éste se les facilitara a los colaboradores de Arkanum S.A. de
C.V.

V.1. Variables independientes

Programa de capacitaciébn con las 9 competencias necesarias para el

teletrabajo.

V.2. Variables dependientes

Facilidad para realizar el teletrabajo por parte de los colaboradores de
Arkanum S.A. de C.V.
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VI.DISENO DE LA INVESTIGACION
VI.1. Método

La presente investigacion se llevo a cabo bajo el método mixto deductivo-
inductivo, ya que se presento la explicacion del tema de manera general y después
se aplicdé en un caso en particular para validar la informacién y en consecuencia
posicionarla nuevamente en la generalidad para asi cuantificar el efecto de la

investigacion.

VI.2. Tipo de Investigacion

El presente trabajo se realizé con un tipo de investigacion descriptiva, puesto
que se reviso, busco y describi6 la informacion relevante relacionada con el tema
de investigacion, permitiendo la construccién de un marco Teorico solido que
contiene definiciones, caracteristicas y ejemplos del teletrabajo y las competencias
para realizarlo en un estudio de caso, ademas de la definicion, historia y proceso de
la capacitacion; con un tipo correlacional ya que a través de la aplicacion de un

programa de capacitacion se mide el efecto para realizar teletrabajo.
VI.3. Enfoque De Investigacion

El presente trabajo se elaboré haciendo un andlisis de la informacion en
forma mixta (cualitativa y cuantitativa) para validar o verificar la postura del

investigador, la cual se desarroll6 apoyandose en una investigacion de campo para

un estudio de caso.
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VI.4. Técnicas Documentales

Para la investigacion documental se recurri6 al acopio y analisis de
informacion a través de fuentes secundarias como: articulos, revistas, guias, libros,

informes y paginas web.

VI.5. Técnicas para la Investigacion de Campo

En este trabajo se incluyen las técnicas de la encuesta y la entrevista con el

fin de obtener informacion amplia y detallada del estudio de caso.

VIl. ALCANCES Y LIMITACIONES

El alcance de esta investigacion fue consultando la literatura relacionada con
el tema que estaba vigente de 2021 y 5 afios atras. Ademas de que se consultaron

fuentes con mas de 5 afos de antigiiedad debido a que la situacion lo amerito.

El trabajo se llevo a cabo (geograficamente) en la ciudad de Puebla, puesto

gue Arkanum S.A. de C.V. se encuentra en esta ubicacion.

Cabe mencionar que el trabajo tiene un corte transversal, porque se realizd
en el periodo de 2021 a 2023, siendo referencia para dar inicio y finalizacion a la

misma.

Dentro de las principales limitaciones se encontraron:

1. Investigacion enfocada a una sola empresa.

2. Por el COVID-19 la relacion con los participantes se limité en la cuestién
fisica.

3. Geograficamente solo se cubrié una ciudad de toda la republica mexicana.
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. Se cuenta con una base de datos incompleta respecto al total de personas
que realizan teletrabajo en México.

La percepcion y subjetividad de las personas entrevistadas afecta las
preguntas realizadas.

Los participantes tuvieron la libertad para dejar de participar en la
investigacion.

Existio informacion de la empresa que fue de carécter confidencial y no pudo

usarse para la investigacion.
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CAPITULO | TELETRABAJO

El presente capitulo aborda la definicion del teletrabajo, sus antecedentes,
sus principales caracteristicas, sus objetivos, sus ventajas y sus desventajas, los
recursos para llevarlo a cabo y su marco legal en México junto con Normas
aplicables al mismo. Todo ello con la finalidad de ampliar el conocimiento respecto

a este tema.

1.1. DEFINICION DEL TELETRABAJO

Para comenzar se presentan las definiciones que brindan las leyes de 2
paises latinoamericanos, uno de ellos es México (donde se lleva a cabo dicha

investigacion) y el otro Colombia.

La Ley Federal Del Trabajo (LFT, 1970) de México brinda la siguiente

definicidon en su reforma mas actual:

El teletrabajo es una forma de organizacion laboral subordinada que consiste
en el desempeiio de actividades remuneradas, en lugares distintos al
establecimiento o establecimientos del patrén, por lo que no se requiere la
presencia fisica de la persona trabajadora bajo la modalidad de teletrabajo,
en el centro de trabajo, utilizando primordialmente las tecnologias de la
informaciéon y comunicacién, para el contacto y mando entre la persona

trabajadora bajo la modalidad de teletrabajo y el patron. (p. 82)

Enseguida la “Ley 1221 de 2008 teletrabajo” del Congreso de Colombia

(2008) deja de manifiesto ésta definicion:

Es una forma de organizacién laboral, que consiste en el desempefio de

actividades remuneradas o prestacion de servicios a terceros utilizando como
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soporte las tecnologias de la informacién y la comunicacion— TIC para el
contacto entre el trabajador y la empresa, sin requerirse la presencia fisica

del trabajador en un sitio especifico de trabajo. (p. 1)

Hasta el momento ambas definiciones dejan en claro que debe ser un trabajo
remunerado, a distancia y con uso de las TIC. Ahora bien, se da paso a otras
definiciones que coinciden con dicha informacion y la nutren. Por ejemplo, el
Consejo Europeo (2001) menciona que “el teletrabajo es una forma de organizacién
y/lo de realizacion del trabajo, utilizando las tecnologias de la informacion en el
marco de un contrato o de una relacion de trabajo, en la cual un trabajo que podria
ser realizado igualmente en los locales de la empresa se efectia fuera de estos
locales de forma regular” (p.1). De esta definicién se rescata la importancia del

contrato laboral.

Por otra parte, la Internactional Labour Organization (ILO, 2020) o también
conocida en espaiol como Oficina Internacional del Trabajo (OIT), resalta que el
trabajo a distancia y el teletrabajo tienen bastante similitud, afirmando que “son
modalidades de trabajo en las que los trabajadores desempefian sus tareas y
obligaciones desde una ubicacion alternativa de su eleccion” (p. 3). Sin olvidar que
el teletrabajo destaca porque engloba a trabajadores que hacen uso de las TIC y

dispositivos moviles.
Otra definicion que brinda la misma OIT (2002), pero un poco mas corta es
la siguiente: “trabajo en el que se utilizan las TIC y que se lleva a cabo de manera

regular fuera de las instalaciones del empleador” (p. 33).

Por ultimo se suma la definicién del autor Osio (2010), quien la presenta en

una férmula tan sencilla y clara para definir:

Teletrabajo = Trabajo + Distancia + Uso intensivo de las TIC.
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Esta dltima, contiene las palabras clave que las demas definiciones
presentan y por tanto hace una definicion muy sencilla y facil de entender. Ahora

que se conoce la definicion se da paso a los antecedentes del teletrabajo.

1.2. ANTECEDENTES DEL TELETRABAJO

En este apartado se abordaran los antecedentes generales del teletrabajo,
los antecedentes especificos en Latinoamérica y por ultimo en México. Todo ello
permitira tener un panorama amplio de los hechos que propiciaron el teletrabajo en
todo el mundo. Ademas, se podra analizar y comparar la implementacion del
teletrabajo de un pais a otro.

1.2.1. Antecedentes generales del teletrabajo

La historia del teletrabajo va de la mano con el uso intensivo de las TIC, la
crisis del petréleo de 1973 y otros acontecimientos importantes. Por ello, primero
hay que definir brevemente la palabra tecnologia y conocer un poco de su historia;
en segundo lugar, hay que hablar brevemente de la crisis del petréleo y en tercer
lugar hay que abordar los acontecimientos mas importantes que propiciaron el

teletrabajo.

Empezando por definir el término de tecnologia se citan a Koontz et al. (2014)
quienes la definen asi: “se refiere a la suma total del conocimiento que poseemos
sobre como hacer las cosas, incluidos los inventos, las técnicas y el amplio cimulo
de conocimiento organizado acerca de todo” (p. 70). Ahora bien, al hablar de
Tecnologias de Informacion (TI), los mismos autores mencionan que incluye
muchas tecnologias como: software compuesto de los sistemas operativos y
procesadores; hardware como son las computadoras e impresoras;
telecomunicacién y base de datos; y la desarrollada tecnologia 3G y 4G (p. 529).

La tecnologia también puede entenderse como “una combinacion entre
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infraestructura, dispositivos, contenidos y aplicaciones, y en consecuencia de su
uso y apropiacion efectivos para alcanzar las metas organizacionales” (Gobierno
Nacional & Ministerios de TIC y del trabajo, 2012). Hasta este punto queda muy
clara la definicion y se da paso al origen de la misma.

Segun Chiavenato (2003, p. 358), el recorrido de la tecnologia tuvo sus
comienzos desde la Revolucion Industrial (considerando la fuerza motriz del vapor
como tecnologia), puesto que influyd en las organizaciones para sustituir el esfuerzo
humano y abrir paso a las industrias y fabricas. Después de ello, menciona que se
crearon inventos de suma importancia para las organizaciones, como la maquina
de escribir a finales del siglo XVIII que acelerd los procesos productivos en oficinas;
el teléfono a finales del siglo XIX que permitié a las organizaciones expandirse y
descentralizarse hacia nuevos mercados; y el gran invento de la computadora en la
segunda mitad del siglo XX que trajo consigo la automatizacion y la administracion
de grandes organizaciones que contaban con una cantidad impresionante de

productos, procesos, recursos materiales y stakeholders (personas interesadas).

Al centrarse en las computadoras, era evidente que tenian que estar
enlazadas entre si para transmitir informacién, por lo que el internet fue el detonante
para lograrlo. Asi que hay que agradecer al Departamento de Defensa de Estados
Unidos, quien en 1969 dio origen al internet con la intencion de enlazarse con
investigadores para el ejército; y al dia de hoy la mayoria de personas de todo el

mundo pueden acceder al internet (Koontz et al., 2014, p. 564).

Entonces desde esa perspectiva la computadora y el internet abrieron paso
a la era del conocimiento que segun Koontz et al. (2014, p. 70) incluia datos,
imagenes, simbolos, cultura, ideologia, valores e informacion. Y de forma mas
completa Daniel Bell (como se citdé en Garcia, 2010, p. 20) mencionaba que los
inicios de esa nueva era se basaban en la tecnologia, la informacion y los servicios,

los cuales tenian por objetivo potenciar a las organizaciones al hacerlas mas agiles,
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coordinadas y dispersas, destacando al Internet como un acelerador importante en

la mayoria de las organizaciones y en las actividades cotidianas.

Es asi como se observa que, aunque la tecnologia tuvo sus inicios en la
Revoluciéon Industrial, fue hasta que las TIC se inventaron que inicio la era del
conocimiento y con ello el desarrollo de muchas organizaciones en su forma de

trabajar.

Ahora bien, es momento de llegar al punto en que gracias a las TIC el trabajo
no se detuvo pese a la Crisis del Petrdleo de 1973. La solucién que se proponia a
dicha crisis fue la del ingeniero Jack Nilles, quien afirmaba: “si uno de cada siete
trabajadores urbanos no tuviera que desplazarse a su lugar de trabajo, Estados
Unidos no tendria la necesidad de importar petréleo” (como se citd en Pérez &
Galvez, 2009, p. 58). Desde ahi comenzaron algunas personas a realizar teletrabajo

y se empez0 a atribuir ese término.

Al mismo tiempo Schiff (1979) coincidia que al trabajar en casa la poblaciéon
estadunidense podria disminuir el consumo de la gasolina, disminuir la congestién
del trafico, la contaminacion del aire y el pulular de las personas. Sabiendo que muy
poca poblacion lo hiciera, el impacto positivo ante los problemas que se veian seria
favorable. También manifestaba que las TIC eran la clave para lograr el trabajo en

casa, puesto que cada dia estaban avanzando a pasos agigantados.

De la mano con lo anterior, pero enfatizando la conciliacion de la vida laboral
y el hogar de los trabajadores, IBM se convirti6 en la primera empresa en
implementar el teletrabajo como parte de sus politicas de flexibilidad y dentro del
“Plan Mobility” (teletrabajo). Dicho plan traia como consecuencia la mejora de la
productividad, la satisfaccion laboral y el equilibrio en la vida laboral y personal.
Ademas de que el plan estaba basado en la confianza entre los trabajadores y
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directores y un sistema de evaluacion por resultados y no por presencia fisica (IBM
Espafia, 2005).

Otros acontecimientos importantes que propiciaron el teletrabajo fueron las
catastrofes. Dos de las mas mencionadas son: el terremoto de San Francisco en
1906 y la caida de las Torres gemelas en 2001. Ambas dejaron las ciudades
destruidas y la imposibilidad de traslado para la poblacion (ya sea para trabajar u
otras actividades primordiales), aqui fue donde el teletrabajo dio la oportunidad de
trabajar mientras las ciudades se reconstruian y mantener seguros (en el caso del
atentado de las Torres gemelas) a aquellos que tenian miedo de que algo similar

volviera a pasar (Boiarov & Poliszuk, s.f.).

En definitiva, el teletrabajo presentd soluciones para la crisis del petréleo,
para el trafico, para la contaminacion, para las catastrofes y para la rifia entre el

trabajo y la vida social (aunque aun hay mas soluciones que trae consigo).

En fechas mas recientes, el informe “Trabajar a toda hora, en cualquier lugar:
Efectos sobre el mundo del trabajo” (como se cité en AMITI, 2018) revelé que un
40% de los puestos en los paises estudiados (entre ellos Argentina y Brasil) se

hacian con el modelo de teletrabajo.

Ahora bien, gracias a la informacion anterior surge la necesidad de abordar
los antecedentes del teletrabajo en América Latina y asi comparar los avances de
la implementacion del teletrabajo entre México y los demas paises latinoamericanos
para tomar las mejores estrategias de cada uno de ellos en el tema de teletrabajo.
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1.2.2. Antecedentes del teletrabajo en Latinoamérica

Para presentar los antecedentes del teletrabajo en Latinoameérica es
importante basarse en el compendio de informacidén presentada por la Academia
Internacional de Transformacion del Trabajo- Capitulo América Latina y el Caribe
(ITA-LAC, 2017), en donde diferentes investigadores de cada pais se dan a la tarea

de recabar la suficiente informacion disponible respecto al teletrabajo.

Para efectos visuales y a forma de introduccién de este subtema, se
presenta la siguiente linea del tiempo (Figura 1.1.):
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Figura 1. 1. Linea del tiempo del teletrabajo en Latinoamérica.

1997 .
Brasil

Chile Argentina

2008

Ecuador México

, % 2016
"| Paraguay

Fuente: Elaboracion propia con base en ITA-LAC, 2017.
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Enseguida se empiezan a abordar los aspectos mas importantes de cada

pais, empezando con el pionero: Brasil.

1.2.2.1. Teletrabajo en Brasil

Como se puede ver en la linea del tiempo, Brasil fue el pionero del teletrabajo
exactamente un 20 de agosto de 1997, tras la celebracion del seminario
“Teletrabaho — panorama de los negocios y de trabajo para el 3er milenio” y el
lanzamiento del primer libro sobre teletrabajo: “Volver a la Casa — Desmitificando el

teletrabajo” (Alvaro Mello).

Ahora bien, la razon principal que motivo a Brasil a aplicar el teletrabajo fue
la crisis del agua y la energia (los cuales generaban altos costos), aunado con otros
problemas como el trafico, el sobrecargo de transporte, la contaminacion y la poca
productividad de las empresas. De forma paralela el teletrabajo en Brasil se vio
fortalecido gracias a la creciente penetracion de la banda ancha movil.

Actualmente, gracias a la Ley 13467 de 13 de julio de 2017 (aprobada en
noviembre de ese mismo afio), los teletrabajadores cuentan con los mismos
derechos fundamentales de los trabajadores presenciales y existe una

reglamentacion del teletrabajo.

Con todo lo anterior, el teletrabajo sigue aumentando en Brasil al igual que

en otros paises como Chile.
1.2.2.2. Teletrabajo en Chile
En el afio 2001, la Ley N° 19.759 de Chile incorporaba la presencia del

teletrabajo (sin definirlo explicitamente) como una nueva modalidad de contratacion.
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No obstante, fue en el 2012 que la empresa ENEL-Chile empezd a
implementar el teletrabajo y hasta el 2017 que el INAPI (Instituto Nacional de
Propiedad Intelectual) se convirti6 en la primera institucibn gubernamental en
implementarlo. Lo mejor de todo fue que ambos vieron los resultados positivos de

ello y continian aumentando los niumeros de teletrabajadores.

Por ultimo y gracias a la Reforma Laboral de 2016, el Cédigo del Trabajo en
Chile reconoce oficialmente el teletrabajo e indica los requisitos que se deben

cumplir para llevarlo a cabo correctamente.

En general, Chile ha tenido barreras por parte de la cultura empresarial y el
liderazgo viejo, no obstante, Alvaro A. A. Mello (presidente de ITA) afirma que los
millennials a cargo de puestos directivos han sido los pioneros del teletrabajo en
Chile.

Ahora es momento de ver los antecedentes en Argentina, que comparte el

mismo afio que Chile en cuestion al teletrabajo y sus antecedentes.

1.2.2.3. Teletrabajo en Argentina

Gracias a las reiteradas solicitudes de la creacion de una Comision del
teletrabajo por parte de la “Fundacion Caminando Utopias” en 2001, se logré crear
con éxito dicha Comisién en 2003. Aunque ya en 2002 se veia la participacion activa
de Argentina en cursos para la UNESCO; en la creacion del Grupo teletrabajo en

CEPAL,; y por presidir la ITA-International Telework Academy.
Mas tarde en 2007 se presento el primer proyecto de Ley de teletrabajo y en

2013 se cred la Ley 28618 de Promocion y Difusion de teletrabajo en la Provincia

de Neuqueén.
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Actualmente en el pais y gracias a la “Fundacion Caminando Utopias”, se
brindan cursos gratuitos para informar sobre el teletrabajo y ofrecen oficinas

virtuales para los teletrabajadores.

Cabe mencionar que en Argentina no hay informacién suficiente respecto a
las estadisticas del teletrabajo, pero si algunas opiniones que muestran los
beneficios y contras del mismo, pero que no han sido impedimento para que sigan

implementandolo.

De forma paralela el Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad Social junto
con Cisco iniciaron un programa piloto teniendo como principal objetivo promover el
teletrabajo (AMITI, 2018).

Después de esto, es admirable ver que hay fundaciones y personas que se
esfuerzan por propagar este modelo de trabajo, tal es el caso de Sr. Alvaro Lamé
(2002-2016) quien fuera embajador de los Teletrabajadores Uruguayos en el Mundo

y con quien inicia la historia del teletrabajo en Uruguay.

1.2.2.4. Teletrabajo en Uruguay

El Sr. Alvaro Lamé fue empresario pionero de las TIC y presidente de la CUTI
(Camara Uruguaya de Tecnologias de la Informacién), quien junto con su equipo de
trabajo se dedico a brindar conferencias y charlas para que todas las personas
pudieran vender sus servicios y productos por todo el mundo gracias a las TIC y el
teletrabajo. Esa idea inicio a partir de la crisis financiera y social de 2002 que vivia
el pais, donde la gente desempleada podia encontrar una solucion a ello mediante

el teletrabajo.

Fue asi como muchos empezaron a tener éxito vendiendo productos y

servicios desde la comodidad de su casa, rompiendo las barreras de la distancia.
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Provocando que mas personas se unieran y en consecuencia el Sr. Alvaro Lamé y

Su equipo tomaran fuerza para continuar con sus aportaciones.

Asi en 2016 se hizo posible el proyecto de Ley de teletrabajo y se determiné

gue aproximadamente el 8% de los uruguayos realizaba teletrabajo.

Sin duda alguna el esfuerzo de Sr. Lamé y su equipo dieron resultados
positivos y su nombre se recordara en la mayoria de paises latinoamericanos, entre

ellos Costa Rica, del cual toca hablar a continuacion.

1.2.2.5. Teletrabajo en Costa Rica

En 2006 la empresa estatal encargada de la electricidad y las
telecomunicaciones (el ICE) en Costa Rica, realiz6 arduas investigaciones del
teletrabajo para que en 2007 pudieran llevar a cabo una prueba piloto, donde poco
tiempo después vieron resultados positivos en la productividad, en la satisfaccion
laboral y en la reduccién de costos. Ademas de que se dieron cuenta que era
necesario hacer cambios en los procesos, en los procedimientos y otros aspectos

para que pudiera fluir mejor el teletrabajo.

Pero fue hasta agosto del 2008 que el Gobierno de la Republica emiti6 el
decreto N°34704 con el propdsito de generalizar la practica del teletrabajo en todas
las empresas de Costa Rica y en 2013 y 2015 se dictan nuevos decretos para

mejorar las practicas del mismo.
Ademas de que por el 2012 se llevé a cabo el evento “Telework-Costa Rica”,

a cargo de la ITA-LAC, donde se mencionaron recomendaciones importantes para

realizar teletrabajo.

39



Luego en 2017 se elaboro el “Primer Informe del Estado del teletrabajo en
Costa Rica” por parte del Ministerio del Trabajo y Seguro Social y el Centro
Internacional del Teletrabajo (CIDTT). Todo ello con aras de incrementar el nUmero
de personas teletrabajadoras con el debido acompafiamiento. Para ello, la creacién

del Programa Nacional de Teletrabajo fue fundamental en Costa Rica.

Hasta este momento cada pais ha buscado las formas de mejorar las
condiciones para hacer teletrabajo y hasta han creado las debidas instituciones para

gue se vea fortalecido. Dese este punto Colombia no se queda atras.

1.2.2.6. Teletrabajo en Colombia

Colombia se ha caracterizado por promover al maximo el teletrabajo y desde
el 2008 que plasmaron esta forma de trabajar en la Ley 1221 no han parado por

darle seguimiento y mejorar su normativa.

Parte importante de implementar el teletrabajo en Colombia, radica en la idea
de que las empresas que no apliquen tecnologias en sus procesos quedaran
rezagadas. Es por ello que el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones (MIinTIC) y el Ministerio del Trabajo (MinTrabajo) se han dedicado
a promover el teletrabajo en Colombia. Una de sus acciones claves ha sido ofrecer
asesorias gratuitas sobre cémo implementar el teletrabajo. Mencionando que dicha
accion esta encaminada a cumplir el objetivo de lograr en 2018 120 mil

teletrabajadores.

Toda la informacién anterior que presenta la ITA-LAC (2017) se complementa
con lo que afirma la AMITI (2018) respecto a Colombia: “95,439 personas realizan
sus labores bajo esta modalidad; la Alcaldia Mayor de Bogota y Microsoft firmaron
un memorando de entendimiento para implementar un plan de masificacion del

teletrabajo” (p. 22).
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Asimismo, es bueno resaltar una de las aportaciones mas importantes de
Colombia para sus paises semejantes: el “Libro blanco: el ABC del teletrabajo en
Colombia”. El cual es una creacion del Gobierno Nacional & Ministerios de TIC y del
trabajo (2012) e incluye temas de suma relevancia que van desde conceptos clave
del teletrabajo hasta las consideraciones juridicas y legales. Haciendo de éste una

guia estupenda para implementar y mejorar el teletrabajo.

Por toda lo anterior, Colombia se ha vuelto un lider a seguir en

implementacion del trabajo y los paises que vienen a continuacion lo confirman.

1.2.2.7. Teletrabajo en Ecuador

Gracias a la normativa 190 en el afio 2015 se brindd la oportunidad de
implementar teletrabajo con la debida confianza entre las partes interesadas de las

organizaciones que existen en Ecuador.

Sin embargo, esta modalidad solo tiene antecedentes en la ciudad de Quito,
aunque con muy buenos avances, debido a que cuenta con 450 puntos de
conectividad gratuita y 20 centros para hacer teletrabajo, lo que hace de la ciudad

un icono de desarrollo en las TIC.

De igual forma hay otros paises que apenas van encontrando sentido al

teletrabajo, tal es el caso de Paraguay.
1.2.2.8. Teletrabajo en Paraguay
En el afio 2016 se presenté el Proyecto de Ley de Teletrabajo en la Camara

de Diputados del Congreso Nacional en Paraguay, debido a que algunas personas

ya estaban realizando teletrabajo en ocupaciones como call center, ventas por
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internet, disefio grafico y otras. Por lo que ahora lo que hacia falta era una normativa

gue regulara dicha modalidad.

Aunque el proyecto sigue en proceso, también se sigue investigando y

participando en foros para conocer a fondo las ventajas y desventajas.

Lo rescatable de Paraguay es que esté siendo consciente de la importancia
del teletrabajo al igual que México, del que se hablara a continuacion.

1.2.2.9. Teletrabajo en México

Esta de més recordar que la presente investigacion se lleva a cabo en la
ciudad de Puebla (perteneciente a México), pero es por esa razon que se abordara

la informacién que se tiene en México respecto al teletrabajo.

Para ello es imprescindible dirigirse a la LFT (1970), la cual consideré desde
su creacién (1 de abril de 1970) el término “Trabajo a domicilio” en el Articulo 311,
Capitulo XIl, el cual aparentemente consideraba al teletrabajo dentro de su
definicion: “Trabajo a domicilio es el que se ejecuta habitualmente para un patron,
en el domicilio del trabajador o en un local libremente elegido por €l, sin vigilancia ni

direccion inmediata de quien proporciona el trabajo” (p. 79).

No obstante, desde esta definicion se puede observar que carecia de la
implementacion de las TIC como herramienta principal. Lo anterior se debia a que
el “trabajo a domicilio” se enfocaba en la transformacion y confeccion de materias
primas u otros objetos, como, por ejemplo: un trabajador elabora, cose, deshebra y

plancha prendas de vestir desde su casa para la Maquiladora en la que trabaja.

Por ello y de acuerdo a la AMITI (2018, p. 41), fue hasta el 2012 que se

incorporo a ese Articulo un parrafo que ya inclui el trabajo a domicilio con el uso de
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las TIC, pero que seguia careciendo de informacion imprescindible y propia del

teletrabajo.

Fue sino hasta el 2021 y como consecuencia del confinamiento que trajo
consigo el COVID-19, que la STPS (2021) lanz6 el comunicado que daba a conocer
la reforma al Articulo 311 de la LFT, misma que ya incluia un apartado para el
teletrabajo o “Home Office” y las respectivas obligaciones tanto de trabajadores

como los empleadores.

Ahora la LFT (1970) cuenta con el apartado “teletrabajo” dentro del
CAPITULO XII BIS, donde se encuentran los Articulos 330-A hasta el 330-K, todos
ellos abordando las disposiciones especificas para realizar teletrabajo, incluyendo

los deberes de los inspectores del Trabajo dentro de esta modalidad.

En definitiva, la reforma al Articulo 311 signific6 un avance importante y
necesario. Pero se debe destacar que antes de que se implementara esta reforma,

ya se estaba trabajando unos afios atras en impulsar el teletrabajo en México.

Una de las pruebas mas antiguas esta en los afios de 1989, cuando se
implemento el famoso “No circula”, donde los carros de la ciudad de México de 3 a
5 dias al mes no circularian. Este programa tenia como finalidad disminuir los
problemas ambientales, aunque indirectamente propicio el teletrabajo, a tal grado
qgue la Comision de Movilidad de la Confederacion Patronal de la Republica
Mexicana (Coparmex) afirmaba que el teletrabajo podria traer consigo una mejor
calidad de vida para los trabajadores y mayor productividad. Aunque al final fueron
muy pocas las organizaciones que empezaron a emplearlo debido a que no
contaban con todos los recursos que se requerian para ello y adn no estaba
regulado ante la Ley (AMITI, 2018).

43



Entonces, fue hasta la firma del “Convenio de Concertacion para la
Implementacion y Fomento al Teletrabajo en la CDMX” (en el afio 2017) donde la
AMITI, la Secretaria de Trabajo y Fomento al Empleo (STyFE) y la Secretaria de
Desarrollo Econdémico (SEDECO) unieron esfuerzos para que se pudiera
implementar el teletrabajo en la CDMX, con el objetivo principal de mejorar la calidad
de vida de quienes lo realizan; resaltando que la CDMX es una de las ciudades mas
sobrepobladas del pais y donde la mayoria de trabajadores pierde de 4 a 5 horas
en trasladarse a sus trabajos, agregando que el traslado al realizarse en transporte

publico o privado genera alta contaminacion al medio ambiente.

Siendo esas las razones principales para optar por el teletrabajo, en dicho
convenio ya se empezaba a hablar de modificar las respectivas leyes, normas y
reglamentos aplicables al teletrabajo y también se extendia con garantizar contrato

individual, seguridad social, entre otras que ya estan en la LFT (1970).

Asi que este convenio fue la primera muestra de interés y aplicacion del
teletrabajo en aras de que se pudiera ejercer en todo México en un futuro no muy

lejano. Y que hoy gracias a una pandemia pudo acelerarse su implementacion.

Después de que ya se ha dado un repaso por los antecedentes del
teletrabajo, llega el momento de conocer a fondo las caracteristicas del mismo.

1.3. PRINCIPALES CARACTERISTICAS DEL TELETRABAJO

Los 3 términos que se concretaron anteriormente (trabajo, distancia y uso
intensivo de las TIC) son también las caracteristicas principales del teletrabajo. Sin
embargo, es importante profundizar un poco en cada uno de ellas y conocer otras

caracteristicas. Por lo que se describen a continuacion:
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Uso intensivo de las TIC: implica hacer uso de las Tecnologias de la
Informacidén y Comunicacion al alcance del trabajador, que en este caso son:
el Internet, la computadora, el teléfono, por mencionar los més bésicos.

. Trabajo a Distancia: implica trabajar fuera de las instalaciones de la propia
organizacion, como puede ser la casa, una cafeteria, oficinas satelitales y
una gran variedad de ubicaciones.

La premisa siempre sera que dicho trabajo o actividad pueda realizarse a
distancia o que no sea necesario que el trabajador asista a la organizacion
(Contreras y Rojas, 2015).

Flexibilidad en el tiempo laboral: significa que el tiempo se puede ajustar de
acuerdo a las actividades laborales, es decir aumentar o disminuir. En su
mayoria suelen disminuir como lo mencionan Pérez y Galvez (2009). Y que
hasta cierto punto ese detalle puede no estar fijjado en las Leyes Laborales
de algunos paises segun Escalante et al., (2006).

Relaciones indirectas de los trabajadores: algunos trabajadores pertenecen
a la nébmina de la organizacion, otros brindan sus servicios por medio de
Outsourcing y algunos son Freelances (autbnomos).

Reorganizacion de jerarquias, procesos y procedimientos (Contreras &
Rojas, 2015). Al ser un nuevo modelo de trabajo, lleva consigo el cambio o

adecuacion de la organizacion de manera especifica.

Estas han sido las principales caracteristicas, ahora es turno de conocer los

objetivos del teletrabajo.

1.4. OBJETIVOS DEL TELETRABAJO

Tras conocer el significado y las principales caracteristicas del teletrabajo, es

importante responder la siguiente pregunta: ¢por qué hacer teletrabajo? Conocer

los objetivos del teletrabajo brindara la respuesta.
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Los autores Escalante et al.,, (2006) y Osio (2010) coinciden y dejan de

manifiesto que los objetivos principales del teletrabajo son:

Socioecondmicos: al disminuir la polucion, el trafico, la sobrepoblacién en las
ciudades, usar menos recursos naturales, brindar oportunidades a
discapacitados, mejorar las condiciones de las viviendas y crear una cultura
basada en el uso de TIC.

Empresariales: disminuir sus costos en activos fijos, infraestructura y capital
humano, volver mas flexibles los tiempos laborales, organizar a la empresa
dejando el control de otras actividades a terceros, adaptarse a las nuevas
demandas de la economia global, contratar talento humano que no puede
encontrarse en las zonas cercanas.

De los trabajadores: mejorar la calidad de vida de los mismos, tener mas
tiempo y ahorro de dinero al no invertirlos en desplazamientos, disfrutar la

familia, disminuir el estrés y ser mas productivos.

Ademas, hay otros objetivos que el teletrabajo cumple y que estan en un nivel

mas alto y profundo: los objetivos de desarrollo sostenible (ODS).

1.4.1. Relacion del teletrabajo con los Objetivos de Desarrollo sostenible

(ODS)

Es una buena noticia saber que al implementarse el teletrabajo en las

organizaciones se estd cumpliendo también con algunos de los ODS.

Especificamente se trata del objetivo numero 8 “Promover el crecimiento econdémico

inclusivo y sostenible, el empleo y el trabajo decente para todos” (NACIONES

UNIDAS, s.f.). Larazon es porgue el teletrabajo cumple con las siguientes metas de

dicho obijetivo:

8.2. Lograr niveles mas elevados de productividad econémica mediante la

diversificacidén, la modernizacion tecnoldgica y la innovacion, entre otras
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cosas centrandose en los sectores con gran valor afiadido y un uso intensivo
de la mano de obra.

8.3. Promover politicas orientadas al desarrollo que apoyen las actividades
productivas, la creacioén de puestos de trabajo decentes, el emprendimiento,
la creatividad y la innovacion, y fomentar la formalizacion y el crecimiento de
las microempresas y las pequefas y medianas empresas, incluso mediante
el acceso a servicios financieros.

8.5 De aqui a 2030, lograr el empleo pleno y productivo y el trabajo decente
para todas las mujeres y los hombres, incluidos los jévenes y las personas
con discapacidad, asi como la igualdad de remuneracion por trabajo de igual

valor.

En pocas palabras, el teletrabajo es una forma de sostenibilidad empresarial
o de responsabilidad social corporativa, ya que impacta de forma positiva a la

sociedad, al medio ambiente y a las organizaciones (Contreras & Rojas, 2015).

Ahora gque se tiene claro los objetivos del teletrabajo, es momento de conocer

a fondo las ventajas y desventajas que éste ofrece.

1.5. VENTAJAS Y DESVENTAJAS DEL TELETRABAJO

A continuacion, se citan las ventajas y desventajas mas importantes de
acuerdo a Osio (2010) y Pérez y Gélvez (2009):

Ventajas:

e Los trabajadores deciden dénde trabajar.

e Los horarios se vuelven flexibles, o que permite tener tiempo para disfrutar
de la familia o mejorar su calidad de vida.

e Las personas discapacitadas tienen la oportunidad de hacer teletrabajo.

e Ahorros en infraestructura para la empresa y para el trabajador en

desplazamientos.
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e Oportunidades de trabajar para empresas nacionales o internacionales.
e Crecimiento y expansion de la empresa geograficamente.
e Capital humano diversificado.

e Mayor productividad para la empresa.

Desventajas:
e Problemas psicoldgicos en los teletrabajadores por no relacionarse con otros.
¢ Inseguridad de permanencia laboral.
e Sedentarismo y problemas de obesidad.
¢ Dificultad para motivar a los teletrabajadores.
e Pérdida de supervision por parte de las empresas hacia los trabajadores.
e Falta de lealtad o compromiso de los trabajadores.

¢ Nula autogestion del tiempo por parte de los trabajadores.
Con esta informacién se cuenta con un buen panorama que permitira el

desarrollo satisfactorio de los demas apartados y uno de ellos es el de los recursos

gue son indispensables para el teletrabajo.

1.6. RECURSOS DEL TELETRABAJO

Después de todo lo anterior, es momento de conocer y enlistar los recursos
gue se requieren para poder llevar a cabo el teletrabajo. En este punto los recursos
se dividen en tecnoldgicos, de infraestructura, materiales y humanos. Mismos que

se iran describiendo enseguida.

1.6.1. Principales recursos tecnologicos del teletrabajo

Es evidente, y como se presentd en capitulos anteriores, que las TIC son de

los recursos mas importantes para realizar teletrabajo. Por lo anterior, es
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conveniente ratificar que dichos recursos tecnoldgicos combinan servicios,
infraestructura, redes, software, dispositivos, contenidos y aplicaciones (LFT, 1970;

Gobierno Nacional & Ministerios de TIC y del trabajo, 2012).

Entonces, para realizar teletrabajo son necesarios los siguientes 5 recursos:
Telecomunicaciones, Dispositivos de usuario, Aplicaciones, Seguridad informéatica
e Infraestructura informatica (Gobierno Nacional & Ministerios de TIC y del trabajo,
2012) y la figura 1.2. los describe mejor:

Figura 1. 2. Recursos tecnologicos para realizar teletrabajo.

Telefonia:

Medios de + Teldforo
transmision andlogo
Medios de fijos (Sistemnas + Teléfono 1P Imagen y video:
) » Softphone * FAX
S cableados, de + Teléfono celular + Scanner
moviles (3G, 4G, radio o + Smartphone + Camara fotografica digital
5G) satelitales). + Cémara web

+ Software de mensajeria instantanea y
colaboracién
+ Sistemas de videoconferencla

* Sistemas de telepresencia

Cémputo personal:

» Desktop

+ Laptop

* Tableta
Telecomu- : son + Escritorio virtual
Ricaciones Dispositivos + BYOD (Bring Your Own Device-Traiga

de usuario 2 pplsispoativ]

Para control y reportes
del tiempo

Para registroy
seguimiento a tareas
Infraestructura

informatica } Aplicaciones
Para analisis y proyeccion
de informacion

Para seguimiento y
Seguridad § localizacién geografica
informatica

Para interactividad y/o
compartir informacion

Para unificacion de
comunicaciones y
contactos

Fuente: Elaboracion propia con base en el Gobierno Nacional & Ministerios de TIC
y del trabajo, 2012.
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Es notable resaltar que dichos recursos, pueden variar de acuerdo al tipo de
organizacion, sus necesidades y su presupuesto. Por lo que algunas organizaciones
podran adquirir recursos tecnolégicos con un alto costo y otras no; contar con los

recursos mas avanzados e innovadores o los més sencillos y funcionales.

Para entender mejor a qué recursos tecnoldgicos pertenecen algunos
sistemas y funciones muy conocidos, se ponen los siguientes ejemplos:

e Si una organizacion utiliza el correo electronico, las paqueterias de Office y
los sistemas administrativos, se dice que esta usando los “Aplicaciones”
como partes de los recursos tecnologicos.

e Cuando una organizacion usa WhatsApp, Facebook, Instagram y Google Ads
para la difusién, la promocion, la atencién y la comercializacion de sus
productos o servicios, también estd usando el recurso tecnoldgico de

“Aplicaciones”.

Ahora bien, dentro de los 5 recursos tecnoldgicos presentados, el de
“Seguridad informatica” debe ser de los mas importantes, puesto que al no contar
con la debida seguridad se corren riesgos como robo de informacion, pérdida y
filtraciones de datos, virus y otros. Por lo anterior la AMITI (2018) y Gobierno
Nacional & Ministerios de TIC y del trabajo (2012) coinciden en que hay que tener
una Politica de ciberseguridad o un Sistema de Gestién de Seguridad Informética
(SGSI). Este ultimo estéa difundido y descrito en el estandar ISO/IEC 27001. Para el
caso de la politica, ésta incluye regulacién de la conectividad, proteccion de
computadoras y dispositivos, control a los accesos de datos e informacion,

respaldos, entre otros.

En general, la seleccion y el buen uso de los recursos tecnoldgicos permitiran
gue el teletrabajo sea posible. Sin olvidar que éstos ya han generado una importante
evolucion en la comercializacion de productos y servicios a tal punto que ahora se

puede comprar y vender por internet (E-commerce) desde la comodidad del hogar
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0 un espacio ameno, sin importar el tamario de la empresas y la ubicacién del cliente
final (Garcia, 2010).

Es conveniente subrayar que no solo se necesitan los recursos tecnolégicos
para hacer teletrabajo, también deben existir las condiciones adecuadas del espacio

para realizarlo.

1.6.2. Condiciones del espacio para el teletrabajo

De igual importancia que los recursos tecnologicos, se encuentran las
condiciones del espacio de trabajo. Al contar con un espacio de trabajo adecuado
se pueden obtener mejores resultados y contrarrestar parte de las desventajas.
Gracias al trabajo de los autores Olivares & Gonzalez (2014, p. 145-160) se enlistan
las siguientes caracteristicas del espacio adecuado:

e [Espacio libre de ruidos o distractores auditivos (factores ambientales).
e Suficiente espacio para la ubicacion de los recursos materiales.

e Areas separadas para las necesidades fisioldgicas bésicas.

e Espacios con colores que brinden luminosidad, nitidez y contraste.

e Temperaturas moderadas.
No puede olvidarse la buena ventilacion con la suma de la iluminacion para
mantenerse sin molestias y enfocado; en general contar con un espacio amplio y

ordenado (AMITI, 2018).

Asi pues, surge la necesidad de presentar los diferentes espacios que existen

para teletrabajar (Figura 1. 3.):
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Figura 1. 3. Espacios para teletrabajar.

Telecentros Oficinas Centros de Teletrabajo o
S . . . Telecentros Casa habitacién
comunitarios satelitales trabajo vecinales Offshore

® Las comunidades * Espacios creados * Espacios creados e Oficinas ubicadas e Instalaciones  Espacio brindado
crean espacios por las mismas por localidades en el extranjero equipadas para por el propio
para que los empresas; se lejanas y por empresas que teletrabajar con teletrabajador.
habitantes hagan encuentran cerca diferentes desean contratar a alta tecnologia y
teletrabajo. de la mayoria de organizaciones trabajadores de los recursos
los para apoyar a los zonas de su necesarios.
teletrabajadores. teletrabajadores. interés.

Fuente: Elaboracién propia con base en Escalante et al., 2006; Osio, 2010.

Cabe mencionar que el ultimo (Casa habitacién), es considerado como la
modalidad del teletrabajo segun Escalante et al. (2006) y Osio (2010), sin embargo,

aplica también como espacio por lo que se ha agregado asi.

En conclusion, los espacios para teletrabajar deben contar con las
caracteristicas mencionadas y brindar al trabajador seguridad, confort y

rendimiento.

Una vez que se cuenta con esas condiciones surge la preocupacion de tener

los recursos materiales adecuados para teletrabajar.

1.6.3. Recursos materiales para el teletrabajo

Esta seccién va de la mano con la anterior, por o que es mas breve pero
precisa. Sin embargo, se tendra como premisa la busqueda de la salud ocupacional
del trabajador y la ergonomia de los recursos materiales o el mobiliario y

eguipamiento.
Contar con mobiliario y equipamiento adecuado puede prevenir

enfermedades degenerativas (Olivares y Gonzalez, 2014) es por ello que se

mencionan los mas usuales para realizar teletrabajo:
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e Un equipo de coOmputo con proteccion visual y la pantalla a una altura
considerable del campo de visidén de forma recta.

e Teclado y mouse independientes al ordenador que puedan colocarse
enfrente de las manos tras la posicion de 90 grados de los codos.

e Silla con suficiente acolchonado y con respaldo ajustable que permita
mantener la espalda recta y la cabeza firme.

e Escritorio con el espacio para poner computadora, teclado, audifonos,
celulares y elementos de trabajo.

e Bote de basura ubicado estratégicamente.

Es importante mencionar que tanto la LFT (1970) y el Consejo Europeo
(2001) establecen que los recursos materiales para realizar teletrabajo deben ser
proporcionados por la organizacion.

En fin, pueden enlistarse otros recursos materiales, sin embargo, lo

importante es que éstos brinden la ergonomia y la salud ocupacional al trabajador.

Ahora es momento de hablar del recurso mas importante para realizar

teletrabajo: el recurso humano.

1.6.4. El recurso humano o capital humano para el teletrabajo

Sin duda alguna las personas son las que producen, venden, crean, disefian,
y mucho mas dentro las organizaciones. De forma singular brindan valor agregado
con sus habilidades a las organizaciones. Por dicha razoén, las organizaciones que
realmente valoran eso, tienden a considerar a las personas como el “capital
humano”, el “talento humano”, los “colaboradores” o los “asociados” de ellas. A tal
grado que en la era del conocimiento ya no se habla de los recursos humanos como
tal (Chiavenato, 2009). Por tal motivo, en esta ocasion se usaran los términos de

“recurso humano” o “capital humano”.
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Entonces queda claro que el capital humano se vuelve un factor clave en las
actividades productivas de las organizaciones y un elemento para intervenir en la
transformacion de su propio entorno (Siliceo, 2003). Por ello, Contreras y Rojas
(2015) infieren que para lograr el éxito al implementar el teletrabajo se debe
comenzar con la direccion del capital humano y por ello presentan el siguiente ciclo
(Figura 1. 4.):

Figura 1. 4. El ciclo de la gestion sostenible de los recursos humanos para el
teletrabajo.
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(Afinar la
busqueda
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presencialr‘g‘ngnte humanos para
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Evaluacion Retencion
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del reto y tolerar
el aislamiento)

Fuente: Contreras & Rojas, 2015, p. 81.
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Dentro de este ciclo, la etapa de “Provision” también hace referencia al
requerimiento de capital humano con perfiles especificos que cuenten con ciertas

competencias para realizar teletrabajo.

Por dicha razén e importancia que tienen las competencias, serd& momento

de hablar de las necesarias para realizar teletrabajo en un apartado nuevo.

1.7. COMPETENCIAS PARA REALIZAR TELETRABAJO

Por mucho tiempo, el proceso de administracion del personal (incorporar,
colocar, recompensar, desarrollar, monitorear y retener al personal) se basé en los
puestos que existian en las organizaciones, pero cuando se ratificd la importancia
de las competencias, dicho proceso comenzo a basarse en ellas y en consecuencia
traer mejores resultados para las organizaciones (Chiavenato, 2009). Asi que,

conocer la definicion de las mismas sera de gran ayuda para el presente proyecto.

1.7.1. Definicion de competencia

A continuacién, se presentan 2 definiciones importantes de la palabra
competencia:
- “Pericia, aptitud o idoneidad para hacer algo o intervenir en un asunto
determinado.” (Real Academia Espanola [RAE], s.f.)
- “Cualidades de quien es capaz de analizar una situacion, presentar

soluciones y resolver asuntos o problemas” (Chiavenato, 2007, pag. 4).

Se puede notar que destacan las palabras pericia, aptitud, idoneidad y
cualidad. Pero al buscar mas a fondo se encuentra que pericia es sinbnimo de
habilidad; idoneidad es sinobnimo de aptitud, competencia; y el antébnimo de habilidad
es incompetencia (Oxford Languages, s.f.). Asi que al hablar de competencias

durante el presente trabajo también se estara hablando de habilidades.
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Pero, no solo hay que hablar de las competencias o habilidades, sino también

hay que saber como desarrollarlas y para eso se pasa al siguiente punto.

1.7.2. Desarrollo de competencias

Después de tener la definicion y sindbnimos de la palabra competencia, llega

el momento de saber como desarrollar competencias en general.

De forma tedrica y coincidiendo con muchos autores, el desarrollo de
competencias implica capacitar y entrenar a las personas en las competencias que
se desean adquirir (Alles, 2017). No obstante, la autora citada, menciona que no es
una tarea facil o que se logre en unas horas de capacitacion. Esto porque el
“desarrollo de competencias implica cambio de comportamientos”. Y para ello es

necesario aprender a aprender.

Entonces, Leby-Levoyer (como se citd en Alles, 2017) menciona que es
necesaria la voluntad de las personas para desarrollar competencias e ir en busca
de los medios para lograrlo. Puesto que sin esa voluntad no se adquirirdn tales
competencias. Ademas de que considera que el desarrollo de competencias implica
explotar las competencias y experimentar continuamente con ellas. No solo se trata

de impartir un curso y dar vuelta a la pagina.

También menciona que hay que sacar ejemplos de la propia experiencia de
la persona, para que asi adopte una actitud critica. Dicho de otra forma, la autora
considera que se aprende a aprender reflexionando sobre lo que se ha aprendido y
como se ha aprendido. Aunque deja en claro que no todos aprenden del mismo
modo, sin embargo, es importante saber identificar como aprende cada quien para

poder personalizar el aprendizaje.
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Lo bueno de todo, es que existe un proceso que puede ser funcional para
lograr el desarrollo de las competencias y que a continuacién se presenta en la
siguiente figura como “estilos de aprendizaje en adultos”:

Figura 1. 5. Estilos de aprendizajes en adultos.

Conceptualiza Experiencia
cion abstracta activa

® | ecturas

. » Simulaciones
e Conferencias

s Fjercicios

Estilos de
aprendizajes en
adultos
* |nstrumentos ‘
® Retroalimenta
de retroalimentacion i6n di
cion directa
e Tiempo para . . =
pop Observaclon Euperlencla ® Sensaciones
ensar .
C reflexiva concreta

Fuente: Elaboracién propia con base en Gordon (como se cit6 en Alles, 2017).

Este seria el proceso que consideran importante, sin embargo, el capitulo de
“Capacitacion” abordara otros recursos claves.

Mientras tanto se continla hablando de las competencias, pero ahora
abordando las especificas para el teletrabajo.

1.7.3. Competencias especificas para el teletrabajo

Llega el momento de conocer las competencias especificas para el

teletrabajo, puesto que juegan un papel muy importante para este proyecto.
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Algunos autores como Osio (2010), enlista las que a su percepcion deben

tener los colaboradores:

Valores: Proactividad, disciplina, compromiso, constancia, organizacion del
espacio, motivacion, honradez y confidencialidad.

Competencias tecnologicas: manejo de programas computacionales,
herramientas digitales, comunicacion mediante videollamadas, chats, etc.
Competencias de comunicacion a distancia: buena redaccion y excelente
expresion oral para comunicar resultados, informes y tareas.

Autogestion del trabajo: administracion del tiempo, gestion de proyectos y
habitos saludables para evitar el estrés.

Capacitacion constante: tener interés por adquirir los conocimientos mas

actuales y estar a la altura de la competencia.

De forma similar la STPS (s.f.) brinda una lista de las competencias que se

requieren para hacer teletrabajo:

1.

© 0 N o o b~ N

Habilidad para trabajar de forma autbnoma, proactiva y con iniciativa.
Capacidad para tomar decisiones

Capacidad para resolver.

Adaptacion al cambio.

Orientacion a resultados.

Disciplina y autorregulacion.

Capacidad de gestionar la comunicacion a larga distancia.
Autogestion del tiempo y planificacion.

Capacidad para separar la vida familiar y laboral.

Este listado se considerara el mas idoneo para el presente proyecto, debido

a que coincide con las competencias que enlista Osio (2010), solo que es mas

completa. Por lo tanto, se tomara como referencia para la elaboracion del respectivo

instrumento. No obstante, tendran un orden diferente en el programa de
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capacitacion, debido a la importancia y orden de desarrollo que se considera mas

factible.

Asi que, se da paso a describir brevemente cada habilidad o competencia y

las formas en las que se puede desarrollar cada una.

1.7.3.1. Adaptaciéon al cambio

Esta habilidad o competencia se ha considerado la nimero 1, puesto que
para desarrollar nuevas competencias es necesario cambiar de comportamientos y

para ello hay que adaptarse a los cambios.

Asi pues, la adaptacion al cambio suele ser muy complicada porque es
proponer a las personas desaprender lo que saben para incorporar nuevos
conocimientos, lo que genera resistencia al cambio (Aguilar, 2003).

Sin embargo, el famoso modelo de Kurt Lewin (Figura 1. 6.), ayuda a que el
cambio sea mas facil y en consecuencia las personas puedan adaptarse a él

(Sandoval, 2012):

Figura 1. 6. Proceso de cambio: Modelo de Kurt Lewin.

Cambio,
Descongelar \ movimiento o Recongelar
(unfreezing) transformacion | (refreezing)
(change)

Fuente: Sandoval, 2012.

Otra forma de verlo, es en forma de esquema como el que sigue (Figura 1.
7.):
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Figura 1. 7. Proceso general del cambio.

Proceso general del cambio

» A
"
AR

¢ Descongelacion ‘
P { ¢ “

¢ Cambio

-

+ Recongelacion -

Fuente: Aguilar, 2003.

Ahora bien, es momento de explicar las 3 etapas de dicho proceso y para ello
Sandoval (2012) brinda una explicacion contundente. Empezando por la primera
parte de “descongelamiento”, hace referencia a cuando las personas se convencen
del cambio y deciden ingresar al proceso. Pero dicha etapa consta de 3 subfases:
rompimiento, ansiedad y seguridad. La primera es cuando las personas adquieren
consciencia de la necesidad del cambio y luego empiezan por aceptarla. La segunda
subfase (ansiedad) implica una sensacién de inestabilidad, principalmente
emocional, porque las personas estan saliendo de su zona de confort y sintiendo
miedo o inseguridad ante el nuevo comportamiento. Por ultimo, se da la subfase de
seguridad, la cual implica una seguridad psicologica sobre las formas de enfrentar

presiones ante la transformacion.

La siguiente etapa es el “‘cambio”, en donde se presentan y aplican los
ajustes, los cuales deben ser claros y comprensibles. Por ultimo, la etapa de
‘recongelamiento” implica que los cambios se apliquen en la vida de las personas

de forma continua y que se integre como un habito.
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Ya que se abordaron las etapas, corresponde hablar de algunas dinamicas

gue pueden facilitar llevarlas a la accion.

Sabiendo que la primera etapa de “descongelamiento” es la mas complicada
y mas en las subfases de “rompimiento” y “ansiedad”, puede ser muy util que las
personas aprendan a “AUTOREGULARSE”. Una dinamica muy buena para ello es
la relajacion mediante la respiracion, en donde las personas conectan con sus
sentidos y sus emociones en el momento, segun Empathy Lab (comunicacion

personal, 11 de octubre, 2022).

Otra dinamica similar es la de el “Dado de las emociones” presentada por la
Direccion General de Desarrollo Educativo & Direccién de Orientacion Educativa
(2021), donde los participantes aprenden a reconocer Sus emociones y en

consecuencia aprenden a gestionarlas.

Aunado a estas dinamicas también se puede agregar la dinamica de
“reconocer nuestras creencias” (Eunoia Coaching, 2022a) en las que se toman las
mejores creencias de las personas para no olvidarlas cuando estan realizando algo

nuevo.

Por dltimo, una forma de crear un sistema seguro para que se pueda dar el
cambio es que las demas personas creen un ambiente positivo, de confianza y
buenas energias mediante dinamicas en las que nadie juzgue. Para ello la dinamica
de “Eventos me encanta” que utiliza Teatro magnético (comunicacion personal, 5

de octubre, 2022) es una buena opcion.
Asi, se puede empezar a gestionar el cambio en las personas, pero siempre

sera importante continuar con la practica de éstas y otras dinamicas para que se

puedan recongelar las competencias que se vayan aprendiendo.
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Enseguida se da paso a la siguiente habilidad a desarrollar.

1.7.3.2. Habilidad paratrabajar de forma autonoma, proactivay con iniciativa

Como se puede observar, trabajar de forma autdbnoma, proactiva y con
iniciativa es considerada una sola habilidad o competencia. Por eso, brindar la
definicion de cualquiera de las 3 formas permite entender dicha habilidad.

Se ha decidido definir la palabra proactiva, puesto que es la que mas suele
usarse en el ambito empresarial (Ferro, 2020). Algunas definiciones son las
siguientes: “capacidad para liderar su propia vida...tomar la iniciativa...asumir la
responsabilidad de que las cosas sucedan” (Covey, como se citdé en Ferro, 2020).
Para Ralf Schwarzer (como se cité en Ferro, 2020), la proactividad es considerada
una creencia de mejorar a si mismo y lo que esta alrededor mediante el control que
tienen sobre ello. Por ultimo Bateman y Crant (como se citaron en Ferro, 2020),
consideran que ser proactivo significa crear un cambio mediante la flexibilidad y la

adaptabilidad, ademas de tomar la iniciativa.

Se observa que la proactividad hace mas sin6nimo con iniciativa y aunque
no se menciona concretamente la forma auténoma, se entiende que hacerlo por uno

mismo ya implica ser autbnomo.

Entonces una vez que se tiene la definicion, se pasa a como desarrollar esta
habilidad. Tomando toda la informacion que presenta Ferro (2020), la proactividad
requiere de los siguientes puntos para poder lograrla:

e Autoconciencia: observar la propia mente y conocer los pensamientos
de habitos, creencias y emociones.

e Fuerza de voluntad: considerada dejar de hacer lo que causa placer
inmediato por acciones que generan placer a largo plazo.

e Tener una alta motivacion
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e Ser responsable
e Ser organizado
e Ser positivo

e Tener confianza

Una dindmica de autoconciencia con la que se puede empezar es
precisamente la relajacion mediante la respiracion, de acuerdo a Mental Health
(comunicacion personal 12 de octubre, 2022). Esto sirve para autorregularse,
responder positivamente y no reaccionar. Toma de 2 o 3 minutos sin interrupcion
estando en un lugar tranquilo, agregando que la mecanica de la respiracion debe

ser lenta y suave.

La siguiente dinAmica que se puede abordar para tener fuerza de voluntad,
alta motivacion y ser positivo, es recordar las mejores creencias de las personas y
los momentos que les dan mas energia segun Empathy Lab (comunicacién

personal, 11 de octubre, 2022).

Una vez que las personas logran la autoconciencia y recuerdan sus mejores
creencias, se puede empezar con dindmicas especificas para lograr la habilidad en
si. Algunas dinamicas son los “Retos anticomodidad” (Ferriss, 2010), dentro de los
gue destacan: aprender a proponer, pedir el contacto de una persona y buscar a tu
yoda (por mencionar algunos). Dichos retos, de acuerdo a Ferriss (2010), tienen
como objetivo lograr el éxito mediante ciertas acciones incomodas dispuestas a

tener y que, tras practicarlas, se vuelven una forma tan natural de actuar.

Asi es como esta competencia puede desarrollarse. Seguidamente, se pasa

a hablar de la siguiente habilidad: disciplina y autorregulacion.
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1.7.3.3. Disciplinay autorregulacion

La disciplina implica seguir las reglas y los procedimientos establecidos,
aunque cuesten trabajo. Debido a que gracias a la disciplina se logran grandes
objetivos (Castafieda, 2005). Entonces, para lograrlo, de acuerdo al mismo autor
citado, es importante hacerse las siguientes preguntas y responderlas de la forma
mas sincera:

e ¢En qué cosas o actividades eres disciplinado?
e ¢En qué no eres disciplinado?

e (Qué haras para volverte disciplinado en lo que no eres?

Una vez que se responden y se reflexionan, se presta atencién a la dltima
pregunta, la cual derivara en la generaciéon de nuevos habitos. Puesto que la

generacion de habitos va de la mano con la habilidad de disciplina y autorregulacion.
Entonces para poder generar habitos, las 4 leyes que se presentan en la
siguiente figura, formaran parte de la dinAmica a llevar a cabo dentro del programa

de capacitacion:

Figura 1. 8. 4 leyes para generar habitos.

Hacerlo facil Hacerlo atractivo Hacerlo Obvio Hacerlo Satisfactorio

Unirse a grupos con
el mismo habito, que
inspiren y que se mire

en ellos como lo

Hacerlo paso a paso,
tener todo a la mano,

Que las sefiales Enlistar todo lo

positivo que generara
ese habito.

zean visibles a
simple vista

preparar el ambiente de
forma positiva.

disfrutan.

Fuente: Elaboracion propia con base en Varela (2022).
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Para poder incorporar esta informacion dentro de una dinamica es importante
la participacion y reflexion de cada participante. Ademas de llevarse el debido

seguimiento del cumplimiento del habito (principalmente mediante un calendario).

Cabe mencionar que es de suma importancia dar seguimiento a las 4 leyes,
puesto que solo asi se lograra ser disciplinado. Y para “autorregularse” se pueden

tomar las técnicas presentadas anteriormente por Mental Health.

Mientras tanto, se pasa a abordar la siguiente competencia.
1.7.3.4. Auto gestiéon del tiempo y planificacién

La mejor forma de gestionar el tiempo es mediante la planificacion (Cabero

& Cabero, 2015), es por ello que ambas habilidades van de la mano. Entonces para
lograr desarrollar esta capacidad, serdn necesarias las siguientes actividades (de
acuerdo al mismo autor):

e |dentificar los ladrones de tiempo

e Aprender las formas de fijar prioridades

e Organizarse en las actividades

e Aprender a delegar ciertas actividades

e Y hacer de ello un plan

Ahora bien, algunas de las dinAmicas que se pueden llevar a cabo van
relacionadas con el estilo de aprendizaje basado en la experiencia concreta (Gordon
como se cito en Alles, 2017) . Es decir, los participantes hablaran desde su propia
experiencia y sus sensaciones en relacion al tema que se abordara. Por ejemplo,
para identificar los ladrones de tiempo, aprender a fijar prioridades, organizarse y
aprender a delegar se intercambiaran experiencias de cada participante para luego

buscar las formas mas adecuadas para gestionar el tiempo.
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El siguiente paso dentro del programa de capacitacion seria explicar algunas
herramientas que permitan gestionar mejor el tiempo, como:

e La Matriz de Eisenshower: método que optimiza la produccién y el
rendimiento mediante cuadrantes (Shallenberger & Shallenberger,
2021).

e EI| Diagrama de Gantt (cronograma de barras): muestra mediante
barras las diferentes tareas o actividades a lo largo del tiempo, con la
intencion de mirar el periodo de duracion de cada actividad (Cabero &
Cabero, 2015).

Una vez que se expliqguen dichas herramientas se invitara a que los
participantes las pongan en practica en su vida laboral, agregando que seré de
importancia que el capacitador brinde apoyo y seguimiento a los participantes para
qgue el uso de dichas herramientas se vuelva un habito y en consecuencia la

habilidad de gestion del tiempo y planeacion se logre.

En seguida se pasa a hablar de la siguiente competencia.

1.7.3.5. Orientacion a resultados

La orientacién a resultados es una habilidad para saber dirigir los esfuerzos
y sortear los obstaculos hasta alcanzar el objetivo planificado (Hofstadt & Gomez,
2013, p. 29). Y es que a lo largo de la vida del ser humano siempre ha existido la
necesidad de cumplir objetivos (sean individuales o empresariales), por lo que los
objetivos se vuelven importantes y siempre serd mejor tener uno a no tener ninguno
(Wilson, 2019). Por lo anterior para poder conseguir algun objetivo resulta
importante aprender a fijar dichos objetivos y Wilson (2019), considera que la

configuracion de los objetivos SMART es la clave.
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No obstante, hay que saber qué son los objetivos SMART. De acuerdo a
Wilson (2019), es un método para establecer metas con ciertos factores sobre el
objetivo relacionado con quién lo esta fijando. Y la palabra SMART es el acronimo

en inglés, pero a continuacion se presenta en espafiol mediante la siguiente figura:

Figura 1. 9. Modelo SMART para fijar objetivos.

e Specific (especifico): Especificamente équé quiero lograr?
0 Mesurable (medible): éicoémo mediré el progreso?
° Attainable (alcanzable): écuento con las habilidades y recursos?
° Relevant (relevante): écdmo va relacionado con mis valores?

G Timely (tiempo): équé plazo me he propuesto? y ées realista?

Fuente: Wilson (2019) y Massey (comunicacion personal 5 de octubre, 2022).

A pesar de toda esa informacidén, es importante recalcar que cuando
empiezan a trabajarse los objetivos SMART, la motivacion y la disciplina aumentan
y se ahorra tiempo.

Entonces para poder desarrollar la competencia de orientacion a resultados,
se requiere que los participantes conozcan y configuren los objetivos SMART, pero
también que se encuentren motivados para cumplir dichos objetivos. Por lo anterior,
es importante que se realicen dindmicas previas en donde los participantes
reconozcan sus principales motivadores y hasta los valores que los caracterizan.
Algunas dinamicas son la “narracion de historias para descubrir los valores”

(Massey, comunicacién personal 5 de octubre, 2022) y “el llenado del tanque
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emocional” (Positive Coaching Alliance [PCA], comunicacion personal 12 de
octubre, 2022).

Sin mas por agregar, se pasa a la siguiente competencia.
1.7.3.6. Capacidad para tomar decisiones

Si se hace un analisis sencillo, se puede observar que todas las personas
toman decisiones todos los dias, desde que se levantan y elijen la ropa para vestirse
hasta la eleccion de la comida para cenar. No obstante, no todas las decisiones
tomadas son buenas y es ahi donde entra la capacidad para tomar las mejores

decisiones y mas en el mundo empresarial.

Puesto que, las decisiones empresariales suelen ser complejas, cuentan con
incertidumbre o resultados inesperados y un sinfin de alternativas, es adecuado
saber elegir o tomar decisiones (Harvard Business Essentials Publishing
Corporation, 2007). De acuerdo a la misma Harvard Business Essentials Publishing
Corporation (2007), tener un proceso es la clave para conseguir dicha habilidad,
puesto que considera que sin é€l, el resultado seria una cuestion de suerte. A
continuacion, se presenta el proceso para la toma de decisiones mediante la

siguiente figura:
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Figura 1. 10. El proceso de la decision.

El proceso de la decision

Objetivo de la decision

l

Crear un contexto para el éxito

Exponer el problema adecuadamente

l

Generar alternativas

l

Evaluar las alternativas

l

Elegir la mejor alternativa

Fuente: Harvard Business Essentials Publishing Corporation, 2007.

Al hablar del “Objetivo de la decision”, se intenta buscar un objetivo
significativo que oriente la decision. El siguiente paso es “Crear un contexto para el
éxito”, hace referencia a buscar a las personas que pueden ayudar a tomar la mejor
decision y el lugar adecuado para tomarla. Es decir, un entorno con relaciones

interpersonales y conductuales en el que se puedan desarrollar ideas e informacion.

Como tercer paso se tiene “Exponer el problema adecuadamente” e intenta

comunicar el problema claramente a las personas que estaran involucradas.
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Casi llegando al final se da el paso de “generar alternativas”, el cual implica

que los involucrados generen posibles alternativas con diferentes escenarios.

El penultimo paso es “evaluar las alternativas”, en el que como su nombre lo
dice se evaliuan mediante su viabilidad, riesgo e implicaciones. Y por ultimo es elegir

la mejor alternativa.

Sin embargo, existe otro proceso que solo consta de 3 pasos segun Eunoia
Coaching (2022) y a continuacion se presenta:
1. Ver: Implica observar la situacion antes de apresurarse a tomar una
decision.
2. Analizar: implica enlistar las posibles alternativas de solucién y los
escenarios.

3. Decidir: en base a la mejor alternativa analizada.

A simple vista estos pasos resultan mucho mas digeribles y faciles de aplicar,
por lo que en el programa de capacitacién se recomienda que existan dinamicas
mediante la experiencia activa (simulaciones y ejercicios) en donde los participantes

apliquen dicho proceso para decidir (Gordon, como se citd en Alles, 2017).

En definitiva, tomar decisiones también puede ayudar a resolver problemas,

lo cual es otra competencia que enseguida se abordara.
1.7.3.7. Capacidad para resolver problemas

Para empezar, es importante saber qué es un problema. Y sin tantos rodeos,
este es “un determinado asunto o una cuestién que requiere de una solucién”
(Duran, 2018). Y el mismo autor menciona que deben existir 2 circunstancias
fundamentales:

e Tener consciencia de que existe un problema.
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e Activar los mecanismos para solucio

narlo.

Una vez que se cuentan con esas 2 circunstancias se da paso a resolver un

problema y la siguiente figura muestra el proceso:

Figura 1. 11. Proceso para resolver un problema.

0
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Es necesario conocer las
causas del problema para
poder darle solucion, por
lo que es importante
investigarlas.
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debe tener la solucion
para ser viable?
-;Qué se gana y pierde
con la solucion?
-¢Qué limites no se deben
sobrepsar?
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hacer nada y aceptan el
problema.
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Fuente: Elaboracion propia con base en Duran, 2018.
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Aqui suele darse:

-La huida: lo abandonan
-La fuerza: de ganar o
perder
-La cesion: darlo a alguien
mas
-Mitad y mitad: una parte

para cada quien. y
-Co creacion: Todos se

\ comprometen. /

Ahora bien, dentro del programa de capacitacion se recomienda que las

dinamicas lleven una experiencia activa (simulaciones y ejercicios) en donde exista

un problema y los participantes puedan resolverlo usando el proceso antes

mencionando (Gordon, como se citd en Alles, 2017).

No queda mas que pasar con la siguiente competencia necesaria para el

teletrabajo.
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1.7.3.8. Capacidad de gestionar la comunicacion a larga distancia

Al hablar de comunicacién a larga distancia implica no tener contacto fisico y

hacerlo a través de un medio, por ello es considerada la mas compleja de todas,

ademas de que no se tiene control absoluto (Gomez, 2016).

Ahora bien, para mejorar la comunicacion a larga distancia es necesario

reforzar la comunicacion en general. Por ello no hay que olvidarse de los siguientes

puntos presentados por el autor previamente citado:

Saber escuchar.

Recordar que el objetivo suele ser persuadir mas no ganar.

La comunicacion es cosa de 2 0 mas y por tanto hay que conocer a los otros.
Siempre hay que empezar con ideas positivas.

Sonreir y mostrar simpatia hasta por teléfono.

Recordar ser empatico.

Hay que evitar prejuicios.

Siempre preséntese antes de empezar la comunicacion.

Siempre haga una breve introduccion.

Solo hay una oportunidad para dar una primera impresion.

Mire a los 0jos y mantenga la distancia adecuada (en el modo presencial).
Si no sabe algo pregunte.

Siempre conteste.

Sea asertivo (decir las cosas con valor respetando a los demas).

Si se equivoca pida disculpas.

Personalice el mensaje.

Algunas dinamicas especificas pueden ser: brindar instrucciones para

realizar un dibujo sin que la otra persona lo vea (Curso USA, comunicacion verbal

12 de octubre, 2022); tener “charlas infinitas” en donde siempre se empiece con un

“si lo sé” para ser asertivo y positivo (Curso USA, comunicacion verbal 12 de

72



octubre, 2022); y por ultimo aprender a hacer criticas mediante el “Sandwiche de

los halagos” (Ferriss, 2010).

En medida de lo posible que se pongan en practica estos pasos se podra
adquirir o desarrollar dicha habilidad. Mientras tanto, se continua con la siguiente

competencia.

1.7.3.9. Capacidad para separar la vida familiar y laboral

Esta es una de las habilidades que debe reforzarse tras la implementacion
del teletrabajo, puesto que la mayoria de trabajadores realizan teletrabajo en sus
hogares.

Para lograrlo se hacen las siguientes recomendaciones de acuerdo a OCU
Ediciones (2022):

e Evitar atender actividades domésticas o familiares al mismo tiempo que se
trabaja. Aunque en caso de que no se pueda por ciertas circunstancias
inherentes, hacerlo por bloques y dedicarse a esa actividad para luego
regresar a trabajar.

e Establecer rutinas y redistribuir las responsabilidades dentro de la familia.

e Fomentar la comunicacién con la familia y externar el nuevo modelo de
trabajo.

¢ Anticiparse a las dificultades y necesidades que surjan en el dia a dia como

parte de las actividades del hogar.

Otras actividades pueden ser las siguientes, de acuerdo a la AMITI (2018):
o Establecer y respetar los horarios de entrada, comida y salida.
e Definir el espacio de trabajo, haciéndolo un lugar cémodo.
e Comunicar a sus contrapartes que esta trabajando fuera de la oficina.

e Cuando trabaje en casa, avisar a amigos y familia que no estéa disponible.
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e Evitar distracciones que impidan concentrarse en el cumplimiento de las
tareas asignadas.

e Cuidar su aspecto para el caso de atender una videoconferencia.

e Aprender a aprovechar al maximo las herramientas tecnoldgicas.

e Tener el equipo siempre actualizado.

Para desarrollar dicha habilidad, se pueden aplicar dinamicas en las que los
participantes creen mapas mentales, que puedan ejecutar, evaluarl y actualizarlos
abordando las mejores actividades para realizar el teletrabajo (Eunoia Coaching,
2022b).

En definitiva y hasta el momento, se logra observar que las competencias del
capital humano mas la suma de los recursos tecnologicos, materiales y de espacio
permiten alcanzar los objetivos del teletrabajo con total plenitud, generando que este
modelo de trabajo pueda replicarse en otras areas de una misma organizacion o en

otras organizaciones.

Para finalizar el capitulo, no hay que olvidarse de la parte legal del teletrabajo,
por lo que en seguida se presentan las implicaciones del teletrabajo en México
segun la LFT, las cuales incluyen especificaciones de los recursos, las obligaciones

y los derechos de las partes involucradas.

1.8. LAS IMPLICACIONES DEL TELETRABAJO EN MEXICO
SEGUN LA LFT

Gracias a los antecedentes del teletrabajo en México se sabe que la LFT es
la carta magna que cuenta con los derechos y obligaciones referentes al teletrabajo

y que a continuacion se enlistan.
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En las obligaciones para las empresas destacan:

Brindar mantenimiento general a los recursos tecnoldgicos que se necesiten
para el teletrabajo (ademas de proporcionarlos).

Recibir el trabajo y pagar oportunamente los salarios al teletrabajador.
Asumir los costos de servicios que necesite el teletrabajo (internet, luz, etc.).
Salvaguardar la informacion y datos utilizados por los teletrabajadores.
Brindar a los teletrabajadores seguro social y la desconexién después de
finalizar su jornada laboral.

Promover la idea de gozar de un trabajo digno en base a remuneracion,
capacitacion, formacién y seguridad social.

Propiciar a la perspectiva de género para conciliar la vida personal y

disponibilidad de los teletrabajadores.

En las obligaciones de los teletrabajadores estan:

e Cuidar y hacer uso correcto de los recursos tecnoldgicos y otros que
reciban por parte del empleador.

¢ Informar con anticipacion de los costos que propicia el teletrabajo.

e Trabajar en base a las disposiciones de seguridad y salud laboral.

e Ultilizar los sistemas pertinentes para la supervisién de su actividad

e Aprender los mecanismos de proteccion de datos, almacenamiento y

restricciones.

Otras partes que deben resaltarse dentro de este comunicado son las

siguientes: la existencia de un convenio por escrito entre las partes, el cual puede

ser reversible al notarse que no sea conveniente; el teletrabajo formara parte del

contrato colectivo, quedando por escrito o de forma personal y/o colectiva las

debidas implementaciones y detalles del mismo; y la emision de la Norma Oficial

Mexicana (NOM) correspondiente para regular la seguridad y salud en el teletrabajo.
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Con el compendio de esta informacion se tendra un mejor panorama que

permitira discernir la demas informacion.
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CAPITULO Il LA CAPACITACION

Se ha llegado a un capitulo bastante interesante: la capacitacion. Esta es
vista como “una tarea necesaria, noble, formativa, responsable y comprometida con
el desarrollo de las personas, los grupos y las organizaciones” (Siliceo, 2003). Por
ello es imprescindible abordarla con todo el interés posible y dejar en claro su
definicidn, su origen, sus beneficios y sus objetivos. Ademas de que sera muy
importante conocer su proceso y las nuevas formas en las que estad siendo

considerada dentro de las organizaciones.

2.1. DEFINICION DE CAPACITACION

A continuacion, se presentan algunas definiciones de capacitacion que
ayudaran a entender su contexto. La primera y mas sencilla es la accion y efecto de
capacitar (RAE, 2001). Por consiguiente, al buscar la definicion de capacitar en la

misma RAE se encuentra lo siguiente: “hacer a alguien apto, habilitarlo para algo”.

Por otra parte Chiavenato (2009) la define como sigue: “la capacitacion es un
medio que desarrolla las competencias de las personas para que puedan ser mas
productivas, creativas e innovadoras, a efecto de que contribuyan mejor a los
objetivos organizacionales y se vuelvan cada vez mas valiosas” (p.371).
Considerando que es una de las definiciones mas actuales puesto que, en otras
palabras, considera a la capacitacion como un medio para agregar valor a la

organizacion, a los clientes y a los mismos colaboradores.

Otra definicion muy parecida y enriquecedora es la de la Procuraduria
Federal de la Defensa del Trabajo (PROFEDET, 2018) al afirmar que la capacitacion
“es el proceso mediante el cual las y los trabajadores adquieren los conocimientos,
herramientas, habilidades y actitudes para interactuar en el entorno laboral y cumplir

con el trabajo que se les encomienda”.
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En cuanto a Siliceo (2003) la define asi: “la capacitacion consiste en una
actividad planeada y basada en necesidades reales de una empresa u organizacion
y orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del
colaborador” (p.25). Ademas de que la considera como “educacion” impartida por
parte de las empresas, puesto que afirma que es la educacion la base del desarrollo
y perfeccionamiento del individuo y la sociedad. También agrega que debe ser un

elemento cultural y continuo dentro de la organizacion.

Para Gore (como se citd en Heinz, 2007) la capacitacion era vista como “un
proceso planificado de adquisicidn de nuevos conocimientos susceptibles de ser
transferidos a las rutinas de trabajo, para modificarlas en parte o sustancialmente,
y no so6lo para resolver problemas sino para cuestionar los criterios a partir de los

cuales éstos son resueltos” (p. 37).

Por ultimo Heinz (2007), hace hincapié en que la capacitacion es mas que un
proceso educativo en el cual se logran ciertos aprendizajes (coincidiendo con

Siliceo).

Todas las definiciones llevan a concluir que la capacitacion es un proceso
educativo que genera, desarrolla y refuerza los conocimientos, las habilidades y las
competencias de los colaboradores de una organizacién para que con ellas puedan
cumplir las metas de la misma al trabajarlas desde los puestos que ocupan y a su

vez mejoren su desarrollo personal.
Ahora bien, en ocasiones se habla de capacitacién, adiestramiento y

desarrollo personal como si fueran iguales, sin embargo, es momento de aclarar

esa confusion.
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2.2. DIFERENCIAS ENTRE CAPACITACION, ADIESTRAMIENTO Y
DESARROLLO DE LAS PERSONAS

Aunque pareciera que las palabras capacitacion, adiestramiento y desarrollo
de las personas son sindnimos una de la otra, la verdad es que no. La primera forma
de saber que no, es por su significado. Como se vio en la definicion por la RAE
(2001) capacitacion es “hacer a alguien apto, habilitarlo para algo”, por otro lado
adiestramiento es la “accion y efecto de adiestrar” lo que a su vez significa “hacer
diestro, ensefar, instruir’ (RAE, 2001). Para el caso del desarrollo de las personas,
éste “implica el aprendizaje que va mas alla del puesto actual y que se extiende a
la carrera de la persona, con un enfoque en el largo plazo, a efecto de prepararlas
para que sigan el ritmo de los cambios y el crecimiento de la organizacion”
(Chiavenato, 2009, p. 375).

Sumandose a demostrar las diferencias, la LFT (1970) separa las palabras
de capacitacion y adiestramiento, puesto que siguen objetivos diferentes en la
misma. En el caso de la capacitacion el objetivo es: “preparar a los trabajadores de
nueva contratacion y a los demas interesados en ocupar las vacantes o puestos de
nueva creacion” (p. 36).

Por otro lado, el adiestramiento tiene por objeto:

|. Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades de los

trabajadores y proporcionarles informacion para que puedan aplicar en sus
actividades las nuevas tecnologias que los empresarios deben implementar
para incrementar la productividad en las empresas;

Il. Hacer del conocimiento de los trabajadores sobre los riesgos y peligros a

gue estan expuestos durante el desempefio de sus labores, asi como las

disposiciones contenidas en el reglamento y las normas oficiales mexicanas
en materia de seguridad, salud y medio ambiente de trabajo que les son
aplicables, para prevenir riesgos de trabajo;

[ll. Incrementar la productividad; y
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IV. En general mejorar el nivel educativo, la competencia laboral y las
habilidades de los trabajadores (p. 36-37).

De este modo se afirma que ambas palabras son diferentes, aunque cuentan
con algunas coincidencias en sus conceptos. Por ejemplo, autores como P. Robbins
& Coulter ( 2010) abordan a la capacitacion y el desarrollo (una de la mano de la
otra) como variables importantes para estimular la innovacion; y Chiavenato (2009)
también ve a la capacitacion y el desarrollo de las personas (CyD) como actividades
principales en los procesos para desarrollar a las personas y generar condiciones
satisfactorias en las organizaciones. Ademas de que recalca que ambos son

procesos de aprendizaje con métodos similares.

Ya con los conceptos aclarados, esta investigacion se centrara en la
capacitacion, considerando que ésta misma traera consigo el desarrollo de las

personas. Es entonces como nace la importancia de conocer su origen.

2.3. ORIGEN DE LA CAPACITACION

Desde la época de los romanos (alla por el 752 a.C.) y la edad media ya se
aplicaba la capacitacion y adiestramiento segun Augusto et al. (s.f., p.89). Ademas
los papiros del antiguo Egipto del afio 1300 a.C. daban sefiales de que de alguna u
otra forma se estaba llevando a cabo la capacitacion, la especializacion y la
supervision de los esclavos, los marinos y los veladores del canal que existia en el
templo, aunque no se les atribuia directamente ese nombre (Reyes, 1992, p. 76-
77). Por lo que desde tiempos remotos ya existian pequefios indicios de la

capacitacion al igual que la administracion, aunque ninguno tenia nombre como tal.

Fue hasta el afio de 1900 y gracias al padre de la Administracion cientifica
(Frederick W. Taylor) que empezo a tomarse el camino cientifico para darle nombre

y definicion a las diferentes actividades que ya se venian haciendo empiricamente.
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Entonces comenzd a hablarse de capacitar o “entrenar” (por la traduccién al espafiol
de “training”) a los empleados de forma cientifica en sus tareas para que cumplieran
con su produccion (Principio 2 de la Administracion cientifica segun Taylor). Dicho
explicitamente, el Principio de preparaciéon (principio 2) decia asi: “seleccionar
cientificamente los trabajadores de acuerdo con sus aptitudes y prepararlos y
entrenarlos para producir mas y mejor, en concordancia con el método planeado”
(Chiavenato, 2003, p.56). Hasta este punto ya empezaba a abordarse la

capacitacion con mucha importancia.

Por esos mismos afios (1901) Henry L. Gantt, que era también uno de los
exponentes de la Administracion cientifica, empezo a insistir en la necesidad de la
capacitacion y seleccion de los trabajadores (Koontz et al., 2014, p. 44). Ademas de
gue enfatizaba que el éxito de la organizacion estaba ligado con el entrenamiento y
la capacitacion de los trabajadores, ambos considerados responsabilidad de la
administracion (Reyes, 1992, p. 118). Siendo uno de los primeros en insistir mucho

en la capacitacion.

De igual forma Henry Fayol (padre de la Teoria Clasica de la Administracion
en 1916) menciond dentro de sus 14 principios la necesidad de la “Division del
Trabajo” con la intencion de que las tareas se especializaran al igual que los
trabajadores para aumentar la eficiencia. Ademas, afirmaba que era necesario
brindar ensefianza general, organizada y metddica de la administracion para formar

administradores.

Ahora bien, teniendo estos antecedentes (considerados los mas importantes
de forma general), hay que abordar el momento en que se instituye la capacitacion
como parte de los Derechos Econdmicos, Sociales, Culturales y Ambientales
(DESCA).
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Exactamente un 17 de noviembre de 1988 se presenta el “Protocolo de San
Salvador” por la Organizacion de los Estados Americanos (OEA,1988) con la
intencion de reafirmar, desarrollar y perfeccionar los DESCA en América. Es asi
como en el Art. 6 se aborda el Derecho al Trabajo y en el punto 2 declara lo

siguiente:

“Los Estados partes se comprometen a adoptar las medidas que garanticen
plena efectividad al derecho al trabajo, en especial las referidas al logro del
pleno empleo, a la orientacién vocacional y al desarrollo de proyectos de
capacitacion técnico-profesional, particularmente aquellos destinados a los

minusvalidos.”

Con lo anterior se da una muestra de que la capacitacion ya era una prioridad,
un derecho y un compromiso imprescindible para los paises participantes, entre

ellos México.

2.3.1. Los antecedentes de la capacitacién en México

En el caso de México, de acuerdo a Augusto et al. (s.f.), ni la Constitucion de
1917 ni la LFT de 1931 hacian referencia a la capacitacion y adiestramiento. Sin
embargo, la LFT de 1931 definia el contrato de aprendizaje en el articulo 218, donde
una de las partes prestaba sus servicios a cambio de recibir ensefianza en el oficio

gue realizaba y la respectiva retribucion. Pero en 1970 se derog6 dicho articulo.

Es hasta 1978, cuando se reforma la constitucién, que queda establecida la
obligacion de proporcionar capacitacion y adiestramiento a los trabajadores por
parte de las empresas. Y es asi, como al dia de hoy la LFT cuenta con el Capitulo

[Il De la Productividad, Formacion y Capacitacion de los Trabajadores.

En dicho Capitulo, resaltan los siguientes puntos:

82



Los patrones tienen la obligacion de impartir capacitacion a todos los
trabajadores y presentar su programa de capacitacion a la STPS y a la
Secretaria de Economia.

Los trabajadores adquieren el derecho a recibir capacitacion y a su vez
quedan obligados a asistir a las capacitaciones y presentar los examenes de
evaluacion de conocimientos.

Podran integrarse las Comisiones Mixtas de Capacitacion, Adiestramiento y
Productividad en empresas con méas de 50 trabajadores.

Los instructores u organismos especializados para capacitar deberan estar
autorizados y registrados por la STPS.

Los programas de capacitacion se elaboraran dentro de los 60 dias habiles
siguientes a que inicie operaciones la empresa.

Las empresas expediran constancias de competencias o habilidades
laborales cuando sus trabajadores hayan concluido el programa de

capacitacion y las enviaran a la STPS.

Aln hay otros puntos que la LFT considera, sin embargo, se han mencionado

los mas importantes.

Por el momento toca profundizar en los objetivos que persigue la

capacitacion.

2.4. OBJETIVO PRINCIPAL DE LA CAPACITACION

Aungue pareciera que la definicidén a la que se llego de capacitacion (proceso

educativo que genera, desarrolla y refuerza los conocimientos, las habilidades y las

competencias de los colaboradores de una organizacion para que cumplan las

metas de la organizacion y a su vez mejoren su desarrollo personal) brinda el

objetivo de la misma, aun queda por especificarlo bien.
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Para ello hay que destacar a Chiavenato (2009), quien considera que el
enfoque actual de la capacitacion esta basado en las competencias de las personas,
puesto que las personas portadoras de éstas llevan al éxito a las organizaciones; y
son las mismas personas las que se consideran actualmente la parte mas
fundamental de las organizaciones (de ahi que la administracion de los Recursos
Humanos pase a la Gestion del Talento Humano [GTH]). Por lo anterior desprende
los siguientes 2 objetivos de la capacitacion:

1. Desarrollar competencias individuales.

2. Desarrollar competencias disponibles para ser aplicadas en cualquier

momento en la organizacion.

Con lo anterior queda claro el objetivo principal de la capacitacion: desarrollar
competencias que agreguen valor a la organizacién y al propio individuo. No
obstante, hay que resaltar que la capacitacion persigue mas objetivos y propositos

gue no pueden pasarse por alto.

2.4.1. Otros objetivos importantes de la capacitaciéon

Hay otros objetivos que persigue la capacitacion y también son muy
importantes. De acuerdo a Heinz (2007), Chiavenato (2009) y Siliceo (2003), la
capacitacion tiene otros objetivos como:

e Aumentar, actualizar o mejorar los conocimientos de las personas para que
sigan a la vanguardia.
e Desarrollar y mejorar actitudes y comportamientos para que las personas
sean mas proactivas e innovadoras.
e Generar nuevos aprendizajes y conceptos que clarifiguen y apoyen a los
cambios organizacionales mediante un pensamiento agil.
Otros objetivos se enlistan a continuacion:

¢ Identificar y ejecutar nuevas estrategias de negocio (Heinz, 2007, p. 37).
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Crear, difundir, reforzar, mantener y actualizar la cultura y valores de la
organizacion; habilitar para una promocion; e inducir y orientar al nuevo
personal de la empresa (Siliceo, 2003, p. 29-31).

Alcanzar el nivel de desempefio que la organizacién desea por medio del
desarrollo continuo de las personas (Chiavenato, 2009, p. 376)

Es evidente que pueden existir mas objetivos para otros autores, sin

embargo, se han considerado los mas importantes de acuerdo a estos autores.

Ahora es momento de ver los resultados o beneficios que trae consigo la

capacitacion.

2.5.

BENEFICIOS DE LA CAPACITACION

Al igual que los objetivos, existen varios beneficios de la capacitacion y a

continuacion se enlistan los beneficios mas destacados:

Brinda mejor calidad y forma parte de los pasos del programa de calidad; al
igual que mejora las tareas (Chiavenato, 2003; PROFEDET, 2018).

Reduce la resistencia al cambio al solucionar problemas y afrontar retos de
forma creativa e innovadora (P. Robbins & Coulter, 2010; PROFEDET, 2018;
Siliceo, 2003).

Reduccidon en tiempos y supervision; seguridad y autoestima en los
trabajadores; y mayor especializacion, a la vez que flexibilidad en sus tareas
(PROFEDET, 2018).

Mayor rendimiento, productividad y disminucion de tiempos en las
actividades que realizan (Koontz et al.,, 2014; PROFEDET, 2018; Siliceo,
2003).

Otros beneficios en los que coinciden PROFEDET (2018) y Siliceo (2003) son:
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e Desarrollo ético y altos niveles de motivacion.

¢ Integracion de equipos de trabajo de alto desempefio y compromiso.

En general, se observa que los beneficios son para la organizacién y para los

colaboradores, por lo que una vez més se reafirma la importancia de la capacitacion.

Con todo lo abordado hasta el momento, se puede decir que la capacitacion
debe verse como una cultura dentro de las organizaciones y a continuacion se

explicara el por qué.

2.6. LA CAPACITACION COMO CULTURA EN LAS
ORGANIZACIONES

Tanto para Chiavenato (2009) como para Siliceo (2003) ver a la capacitaciéon
como una cultura es una necesidad. Pero para comprender la razon, es necesario
definir la palabra cultura. Segun la RAE (2001) cultura es el “conjunto de modos de
vida y costumbres [...] en un grupo social o conjunto de conocimientos que permite
a alguien desarrollar su juicio critico”. De este modo, cuando los autores hablan de
la capacitacibn como una cultura, hacen referencia a que las personas encargadas
de permitir que la capacitacion se brinde, deben tener el conocimiento completo de
lo que implica la capacitacién y hacer de ella una actividad continua o una costumbre

dentro de la organizacion, puesto que trae consigo grandes beneficios.

Desde esa perspectiva comienzan a hablar de los lideres, los gerentes o los
altos mandos como los principales responsables de hacer de la capacitacién una
cultura. A pesar de ello, Chiavenato (2009) menciona que la falta de apoyo de la
alta gerencia y la falta de compromiso de los especialistas y gerentes afectan al
desarrollo de la capacitacion. Y Siliceo (2003) confirma que dichos personajes no

estdn comprometidos con esa idea puesto que tienen miedo de que tras capacitar
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a sus colaboradores, éstos se vayan a otras organizaciones y se lleven consigo una

inversion importante que realiz6 la organizacion.

Ante tal miedo, este autor invita a recordar que la capacitacion es lo mismo
gue educar, por lo que educar en su sentido mas filosoéfico es “obtener lo mejor de
las personas”. Y tras obtener lo mejor de ellas suena evidente que aportaran lo
mejor de si en cualquier lugar. Por lo que el beneficio de que estén capacitadas sera
para la empresa en primera instancia; si se marchan de la organizacion lo sera para

otra; y en general habra beneficios para el territorio en el que se encuentren.

Ya por ultimo Siliceo (2003) considera que la cultura de capacitacion debe
visualizarse como sigue:

a) Una filosofia de trabajo.

b) Basarse en necesidades reales mediante un diagnostico.

c) Debe tener tecnologia avanzada para tener calidad en la capacitacion.

d) Todos sin excepcion deben estar involucrados.

e) La capacitacion debe ser continua [coincidiendo con Chiavenato (2003) y
Koontz et al. (2014)].

f) Debe ser para todos.

Después de todo esto, no queda mas que empezar a trabajar para que la
capacitacidon se vuelva una cultura en todas las organizaciones y no solo se quede

como un proceso del area de Recursos Humanos.

2.7. LA CAPACITACION COMO UN PROCESO DEL AREA DE
RECURSOS HUMANOS

Cuando arriba se mencionaba que los lideres, los gerentes o los altos
mandos son los principales responsables de hacer de la capacitacion una cultura,

no se habla de que ellos sean los que se encarguen del proceso de la capacitacion.
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Sin embargo Chiavenato (2009) y Koontz et al.(2014) mencionan que eso0s
personajes al igual que el area de Recursos Humanos (RH) deben trabajar en

equipo para que se logre la capacitacion.

Por lo anterior la capacitacion ya no se centra en una sola area, pero se
vuelve parte de los 6 procesos de “Administraciéon de las Personas” segun
Chiavenato (2009). Dichos procesos son los siguientes:

1. Procesos para incorporar a las personas

2. Procesos para colocar a las personas

3. Procesos para recompensar al personal

4. Procesos para desarrollar a las personas (aqui es donde entra la
capacitacion)
Procesos para retener al personal

Procesos para monitorear al personal

Cabe mencionar que los procesos de “Administracion de las Personas” es
muy similar a las funciones de la “Administracién de personal” (reclutamiento,

seleccién, evaluacion, capacitacion y desarrollo del personal) segun Siliceo (2003).

Y en el caso de Koontz et al. (2014), la capacitacion se encuentra en la
funcion gerencial que ellos han considerado independiente y que lleva por nombre
“Integracién de personal”, la cual abarca actividades de reclutamiento, seleccion,
colocacidn, evaluacion, planeacion de las carreras profesionales, compensacion y

capacitacion.
En conclusion, la capacitacién ya no solo forma parte de un area, sino que

se vuelve un proceso o funcion que involucra la participacion de varias personas y

cuenta con sus respectivas etapas 0 pasos, misSmos que se veran a continuacion.
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2.8. EL PROCESO DE LA CAPACITACION

La capacitacion como un proceso abarca las siguientes 4 etapas, de acuerdo
a Chiavenato (2009, p. 376) y Gonzalez et al., (2014, p. 107):
1. Diagnoéstico o analisis de las necesidades.
2. Disefio del programa o la instruccion de capacitacion.
3. Implementacion o aplicacién de la capacitacion.
4

. Evaluacion o seguimiento de los resultados.

Cabe mencionar que para Gonzélez et al., (2014), existe una etapa adicional
entre las etapas 2 y 3, la cual consideran como “Validacion”, no obstante se ha
omitido debido a que mas adelante se vera que en el paso 2 puede incluir dicha

actividad.

Por otra parte y de la mano con las etapas, si se observa el “proceso para
gestionar la competencia y el desarrollo de las personas” que brinda la ISO 10015
(2019), se ve claramente que las etapas de la capacitacion son similares a dicho
proceso, el cual comprende: planear, hacer, verificar y actuar. Entonces con esta
similitud se llega al siguiente diagrama (Figura 2.1.) que muestra una combinacion

entre las etapas de la capacitacion y el proceso que brinda la ISO 10015.
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Figura 2. 1. Las etapas de la capacitacion.
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Fuente: Elaboracion propia con base en Chiavenato, 2009; ISO 10015, 2019; y

Lopez, s.f.

Ahora es momento de conocer a fondo cada etapa.

2.8.1. Diagnostico de las necesidades de capacitacion.

Esta etapa es una de las mas importantes, pues de ésta dependeran las
demas etapas, por lo que hacerla bien desde el principio puede asegurar el éxito de

la capacitacion en general.

Para empezar de forma general, hay que identificar las necesidades de
competencias, habilidades, conocimientos y actitudes especificas para el
desempefio del trabajo; evaluar a los participantes para que el programa se ajuste
a sus necesidades, y planificar el desarrollo del programa mediante el
establecimiento de objetivos (Gonzalez et al., 2014; ISO 10015, 2019).
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Para ello hay que realizar un inventario de necesidades segun Chiavenato
(2009) o un Diagnoéstico de Necesidades de Capacitacion (DNC) segun Gonzélez

et al. (2014). Para dicha investigacion se usara el termino DNC por su facilidad.

Respecto a la etapa de DNC, ésta permitira saber “en qué, a quién, a cuanto
y cuando capacitar’ (Gonzalez et al., 2014, p. 108). Por lo que se debe prestar
atencion a las situaciones pasadas y presentes que se han vivido en la organizacion
(factores criticos, puntos débiles en el desempefio, resultados negativos, etc.) para
gue de ahi se pueda visualizar la situacion ideal a la que se desea alcanzar. Es por
ello que se vuelve necesario un analisis como sigue: 1) de la organizacion, que
implica ver los aspectos de la vision, la mision y objetivos que abarcard la
capacitacion; 2) de las personas al conocer las competencias, las habilidades y las
actitudes que poseen; 3) de los puestos al contar con sus especificaciones para
saber las habilidades y competencias que se requieren y deben desarrollarse
(Chiavenato, 2009; Gonzélez et al., 2014).

Para un mejor entendimiento, a continuaciéon, se presentan los elementos

gue ayudaran al DNC (Figura 2. 2.):
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Figura 2. 2. Elementos para el DNC.

Fuentes de informacidn: Instrumentos para

: recabar informacion:
-Supervisores

-Observacion, entrevistas,
encuestas, muestreos,
-Personas involucradas pruebas psicoldgicas etc.

-Puestos

Fuente: Elaboracién propia con base en Gonzalez et al., 2014.

Una vez que se tenga toda la informacion necesaria y este registrada para
consultas posteriores, ser& momento de dar paso al Disefio del programa de
capacitacién, mismo que se abordara como un tema en especifico por la relevancia

que tiene para este proyecto.

2.9. DISENO DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

Antes de adentrarse a disefiar el programa de capacitacion, es importante
conocer la definicion del mismo. Para Gonzalez et al., (2014, p. 125) el programa
de capacitacién es “un instrumento de planificacion que permite establecer el
conjunto de actividades, estrategias didacticas, criterios de evaluacion, tiempos y

recursos implicados en el desarrollo del curso”.
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Para la STPS (2008, p. 11) es “la descripcion detallada de un conjunto de
actividades de instruccion-aprendizaje estructuradas de tal forma que conduzcan a

alcanzar una serie de objetivos previamente determinados”.

Desde esta perspectiva la primera definicion se mira mas completa puesto
gue ya abarca las funciones que debe tener el programa de capacitacion. No
obstante, la STPS (2008) no se queda atras y presenta un apartado de “funciones”
que hacen mas enriquecedor el tema y enseguida se presentan:

e Orientar, mediante los objetivos, las actividades y los recursos
incluidos en el programa, a las actividades de capacitacion.

e Seleccionar los contenidos de acuerdo al DNC.

e Ofrecer al instructor un mapa del plan que se llevara a cabo.

e Brindar a la persona capacitada el panorama completo del proceso de
capacitacion.

e Proporcionar las bases por las cuales sera evaluado el programa.

Ademas de que deja en claro las razones por las que debe disefiarse el

programa de capacitacion (Figura 2. 3.):
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Figura 2. 3. Razones para disefiar un programa de capacitacion.

Ayuda al
instructor
como guia

Define los
momentos
para cada
actividad

Razones para
disefiar un

programa de
capacitacion

Distibuye
el tiempo

Incorpora
solo lo
necesario

Fuente: Elaboracién propia con base en STPS, 2008.

Permite
preveer los
recursos a

usar

Muestra
las dif.
etapas del
evento

En términos generales el disefio del programa de capacitacidbn permite

planificar todo lo que sera necesario para llevar a cabo la capacitacion y requiere

minimo de la siguiente informacion basica segun Chiavenato (2009) y la STPS

(2008):
e NuUmero de personas a capacitar
e Métodos para capacitar
e Recursos didacticos
e Instructor o capacitador
e Lugar para capacitar

e Fecha de capacitacion

Ya que se tiene esta informacion tan imprescindible es momento de pasar al

contenido del programa de capacitacion.
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2.9.1. Contenido del programa de capacitacion

A continuacion se presentan los elementos basicos que debe tener el
programa de capacitacion (Gonzalez et al., 2014; STPS, 2008):
I.  Objetivos
Il.  Contenido tematico o estructura de contenidos
lll.  Actividades de instruccion o metodologia
IV.  Recursos didacticos
V. Evaluacion
VI.  Bibliografia (incluye todas las fuentes de informacion que se consultaron, por
lo que no tendra un apartado especial).

Dichos elementos se describiran a continuacion para conocer a fondo de
ellos.

2.9.1.1. Objetivos del programa de capacitacion

Debe tenerse claro el para qué capacitar, o dicho de otra forma los objetivos
de la capacitacién (Chiavenato, 2009). Hay que recordar que los objetivos suelen
dividirse en generales y especificos. Los generales suelen iniciar con un verbo en
infinitivo y en el caso de la capacitacién, solo seran observados al finalizar ésta. Por
otro lado los especificos determinaran el tipo de comportamiento que presentaran

los participantes al terminar cada tema (STPS, 2008).

Ahora bien todos los objetivos deben ser claros, breves y con la informacion
siguiente para el caso de los especificos (Gonzalez et al., 2014; STPS, 2008):

1. Mencionar alapersonaque vadirigidao quién ejecutaralaconducta.

Eso permitira que los participantes sientan de forma personal lo que

lograran hacer en el proceso de capacitacion.
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2. Comportamiento o conducta que se desea alcanzar: es la actividad
gue ejecutara; suele ser un verbo en futuro con precision.

3. Contenido: tema o subtema al que se refiere el objetivo u objeto de
aprendizaje.

4. Circunstancias o condiciones de operacion: situacion en la que se
ejecutard la conducta o accion (condiciones didacticas, de ayuda,
materiales, restricciones, etc.).

5. Precision o nivel de eficiencia: Serd el criterio de realizacion aceptable

o nivel minimo de aceptacion.

A continuacion, se presenta un ejemplo de la informacién necesaria que

debe llegar el objetivo especifico (Figura 2. 4.):

Figura 2. 4. Ejemplo de un objetivo especifico dentro del programa de
capacitacion.

2. Comportamiento
1. Persona o conducta 3. Contenido

AN AN AN

Quien es capacitadolensamblaréllas partes del disco duroldentro de su

turno norma] en un tiempo maximo de 20 minutos.

\% v

4. Circunstancias o 5. Precision o nivel de
condiciones de operacion eficiencia

Fuente: Elaboracion propia con base en Gonzalez et al., 2014.
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Por dltimo, es imprescindible mencionar que los objetivos seran precisos en
términos observables y medibles al abarcar las siguientes tres areas de dominio del
aprendizaje (STPS, 2008):
1. Cognoscitiva: Actividades referentes a la memoria 0 que evocan
conocimientos; y desarrollan habilidades y capacidades intelectuales.

2. Afectiva: Expresan y modifican los sentimientos, las emociones y los
valores.

3. Psicomotriz: Implica el desarrollo de actividades motoras y destrezas

fisicas, mismas que suelen ser observables fisicamente.

Incluir éstas 3 areas al redactar los objetivos permitiran hablar de un lenguaje

comprensible y comun.

Ahora que se conoce la importancia de los objetivos y como redactarlos, es

momento de pasar al contenido tematico o estructura de contenidos.

2.9.1.2. Contenido teméatico o estructura de contenidos

De acuerdo a la STPS, (2008) el contenido tematico tiene en su estructura los
conocimientos, habilidades y/o actitudes que el participante adquirira, dominara y

aplicard como resultado de su formacion.

Por lo que la estructura de contenido cuenta con los siguientes 2 aspectos
importantes: la seleccién y organizacion.
En el caso de la seleccién se encuentran los siguientes aspectos:
1. Elnivel de los participantes, para que los contenidos vayan dirigidos a
diferentes categorias.
2. La claridad y el grado de profundidad, para que la comprension sea la

mejor.
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3. La actualidad o el contexto ad hoc a donde el participante realizara lo
aprendido.
Informacion primaria obtenida del DNC.
Division del contenido en temas, capitulos o unidades. Donde cada
uno tendra su propia organizacion, objetivos especificos.

6. Investigacion de contenidos mediante bibliografia o contacto con

expertos.

Ahora bien, referente a la organizacion, ésta debe tener un orden que puede
ir de lo particular a lo especifico. Se recomienda ir de los elementos mas generales
hasta introducir en forma progresiva los mas complejos y detallados (Gonzéalez et
al., 2014, p. 123).

Luego de seleccionar y organizar el contenido tematico, se da paso a las

actividades de instruccion o metodologia.
2.9.1.3. Actividades de instruccién o metodologia

Hay que ratificar que las actividades de instruccion suelen basarse en
técnicas de instruccion (métodos y procedimientos) y técnicas grupales
(facilitadoras de la integracion, la comunicacion y la participacion de los grupos),

ambas permiten el proceso de instruccion- aprendizaje (STPS, 2008).

A continuacion, se presentan las técnicas de instruccion (Figura 2. 5.):
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Figura 2. 5. Técnicas de instruccion.

Técnica

Caracteristicas

Ventajas

Interrogativa

Preguntas

Sondeo

Propicia la
participacion

Retroalimenta

Expositita

Forma oral

Transmite
conocimientos
y experiencias
en un minimo
de tiempo

Demostrativa

Comprobacion
teorica y/o practica

Permite la
participacion
Complementa
Aclara
Precisa

Constata

Fuente: STPS, 2008, p. 35.

Desde este punto, es posible la combinacion de las 3 técnicas para sacar el

mejor provecho.

Enseguida se presentan las técnicas grupales (Figura 2. 6.):
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Figura 2. 6. Técnicas grupales.

Finalidad Técnicas

e Fiesta de presentacion
Integracion e Partiendo el pastel

¢ Encuentra tu pareja

e Cuchicheo

e Corrillos
Facilitadoras del ¢ Estudio de casos
aprendizaje « Platica con tu vecino

« Phillips 66

Fuente: STPS, 2008, p. 36.

Recuerde que los corrillos son “grupos formados con las personas que mas
conocen de la problemética del trabajo y que dedican a trabajar o discutir algunos

temas para realizar conclusiones” (Gonzalez et al., 2014, p.116).

Por otra parte, la técnica Phillips 66 consiste en dividir un grupo grande en
pequefias fracciones de seis miembros, para que discutan un asunto durante seis
minutos. La técnica es Util para obtener informacién rapida y reducir las preguntas
individuales. (Diaz, 1982, p. 184)

Ejemplos especificos grupales pueden ser: actividades en las que participen
todos los participantes para aportar a las metas y objetivos de la capacitacion; o

para acordar las normas a seguir (Sujatha et al., s.f.).

Por altimo hay que mencionar que para seleccionar algunas de las técnicas

es necesario considerar lo siguiente (STPS, 2008):
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Objetivos de la instruccion

Caracteristicas del grupo

A

El dominio del instructor para usar las técnicas

La disponibilidad fisica y material

Una vez que se tienen las técnicas corresponde contar con los recursos

didacticos necesarios.

2.9.1.4. Recursos didacticos

“Los recursos didacticos son el conjunto de aparatos y materiales que apoyan

y facilitan el proceso de instruccién- aprendizaje, y forman parte complementaria de

los programas de capacitacion” (STPS, 2008, p.39). Estos pueden clasificarse de la

siguiente manera (Figura 2. 5.):

Figura 2. 7. Clasificacion de los recursos didacticos.

® Audible
m Visual
Recursos
Didacticos
) Audiovisual

Fuente: STPS, 2008, p. 40.

Grabaciones (discos,

cintas).

Radio

No proyectable:
Pizarron, carteles,
rotafolio, modelos,
libros, maquinaria v
equipo.

Proyectable:
Transparencias,
diapositivas,
proyeccion de
cuerpos opacos.

Peliculas en cine vy
videos, television,
transparencias unidos
a un guién grabado.
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Suena légico que la combinacion de mas de un recurso didactico permitira la

fijacion del aprendizaje.

No obstante, hay que considerar los siguientes criterios para seleccionar los
recursos didacticos:
e Analizar los objetivos para definir el area de dominio (cognoscitiva, afectiva
0 psicomotriz).
e Usar los recursos adecuados de acuerdo a los intereses de los participantes.
¢ Identificar las ventajas y limitaciones de cada recurso.
e No abusar de un solo recurso.
e Elrecurso debe ir de la mano de la técnica de instruccion que se ha elegido.
e El dominio y conocimiento del recurso por parte del instructor.

e Considerar las instalaciones para que el recurso sea el adecuado.

Ya que se cuentan con los objetivos, el contenido tematico, las actividades

de instruccion y los recursos didacticos, se da paso a la implementacion.

2.9.1.5. Laimplementacién del programa de capacitacion

Esta es la tercera etapa del proceso de capacitacion, donde al contar con los
primeros 4 elementos del programa de capacitacion (objetivos, contenido tematico,
actividades de instruccion y los recursos didacticos), ademas del respectivo
instructor o capacitador, el lugar para capacitar y la fecha de capacitacion se puede

ejecutar el programa de capacitacion.
Esta etapa es la etapa de “hacer” todo lo que se planed y en caso de que

algo no salga como se esperaba la etapa de evaluacion sera de gran ayuda para

analizar las causas.
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2.9.1.6. Laevaluacion de los resultados de la capacitacion

Cobra vital importancia la evaluacion de los resultados de la capacitacion,

puesto que gracias a ella se lograr4 saber si se alcanzaron los objetivos del

programa de capacitacion (Chiavenato, 2009). Por lo que la STPS (2008) reafirma

lo siguiente:

La evaluacion debe ser integral y evaluar los conocimientos, habilidades y
actitudes a desarrollar. Es importante que este proceso proporcione
informacion que permita identificar deficiencias y con ello mejorar la
realizacion de los eventos; también debe propiciar la autoevaluacion y

reflexion de los participantes acerca de su propio aprendizaje. (p. 47)

Ademas de que considera que la evaluacion puede estar presente al inicio

de la capacitacidbn como parte de un diagndstico inicial; de forma intermedia cuando

se esta llevando a cabo la capacitacion; y al final para ver si se lograron los objetivos.

Por lo anterior, se enlistan los 4 puntos clave para evaluar el programa de

capacitacién al final, de acuerdo a Chiavenato (2009) y Gonzalez et al. (2014):

1.

2.

Reaccion: documenta la reaccion de los aprendices y mide la satisfaccion de
los mismos respecto a la capacitacion.

Aprendizaje: se evalla respecto a lo aprendido y para ello se pueden usar
diferentes recursos de retroalimentacién como pruebas previas y posteriores.
Comportamiento: cdmo es este cambio después de la capacitacion. Para ello
se puede evaluar mediante la observacion, la evaluacion de 360 grados o
investigaciones a colaboradores.

Resultado: mide el efecto de la capacitacién en los resultados que aporta a

la organizacion y el desempefio laboral.
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Hay un quinto punto de acuerdo a Chiavenato (2009), que es el “Rendimiento
de la inversion” (ROI) y representa el valor que la capacitacion agrego respecto a la

inversion realizada. Para lo cual hay que tener ciertos indicadores previamente.

Una vez que se haga la respectiva evaluacion se tendra un panorama para

tomar decisiones futuras respecto a los nuevos programas de capacitacion.

2.10. CONSIDERACIONES FINALES

Queda claro que la capacitacion es un proceso educativo de suma
importancia en las organizaciones por los beneficios que otorga. Por lo que debe
ser considerada como una cultura dentro las mismas. Lo anterior conlleva a la

involucracion activa de los altos mandos y de las personas a capacitar.

También debe aclararse que la capacitacién es una inversion y no un costo,

por lo que su implementacion debe generar un retorno positivo para la organizacion.

Adicional a ello, existen nuevos recursos tecnoldgicos para la capacitacion
como las Teleconferencias y la capacitacion a distancia (e-learning) que estan
implementandose dia a dia con mayor frecuencia, puesto que brindan muchos
beneficios (Chiavenato, 2009). Por lo que mantenerse a la vanguardia respecto a

los avances tecnoldgicos es una tarea que no debe pasarse por alto.

Y en general, hay que resaltar que es imprescindible capacitar a los
colaborares de las organizaciones, pues ellos son el capital humano mas importante
de las mismas y sus competencias, habilidades e ideas son lo mejor que pueden

brindar a la organizacion y al mundo que los rodea.
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CAPITULO 1l METODOLOGiA Y RESULTADOS DE LA
INVESTIGACION

El presente capitulo establece el mecanismo y las directrices mediante las
cuales se obtendran y evaluardn los datos concernientes al programa de
capacitacion con las competencias necesarias para realizar teletrabajo por parte de

los colaboradores de Arkanum S.A. de C.V.

3.1. METODOLOGIA DEL TRABAJO

Tras buscar y solidificar el marco tedrico en los temas de teletrabajo y
capacitacion, se dio paso a la investigacion de campo, para la cual fue necesario
seleccionar la empresa estudio de caso (Arkanum S.A. de C.V.), la cual abri6 las
puertas para que existiera un primer contacto con el director general y poder
plantear las ideas que se tenian del proyecto. Como Arkanum S.A. de C.V. estaba
implementando teletrabajo (por primera vez) en la mayoria de sus puestos por la

pandemia, se volvio perfecta para ser estudiada.

Una vez que el director general de Arkanum S.A. de C.V. acepté que su
empresa fuera estudio de caso, era necesario determinar qué instrumentos serian
los mas adecuados para ser aplicados. El primer instrumento que parecio
imprescindible, fue la entrevista dirigida al director general, puesto que, con la
informacion que él brindara se conoceria a fondo la empresa y de ahi se tomaria

informacion relacionada con el presente proyecto.

Asi, con la aplicaciéon del primer instrumento se obtuvo acceso a informacion
importante, entre ellas el organigrama de la empresa y el cronograma con los dias
de teletrabajo de cada integrante. El organigrama permitio observar el total de
colaboradores en la empresa (22 personas) y el cronograma el total de personas

gue hacian teletrabajo (19 personas). Con esa informacion se pudo crear el segundo
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instrumento, el cual seria una encuesta aplicada a los jefes de cada area para que

evaluaran las competencias de los colaboradores a su cargo. Una vez que se aplico

el instrumento se procedid a su analisis que mas adelante se detallara.

Ahora bien, la siguiente bitacora (Figura 3. 1.) presenta las actividades de

investigacion de una forma mas detallada:

Figura 3. 1. Bitdcora de actividades de investigacion.

Fecha Actividad Resultado
Primer contacto con el director general de | Se realiza el primer contacto para plantear
05/09/2022 B Hhza el p parap
Arkanum S.A. de C.V. estudio de caso.
L . . Se presenta las propuestas de los
Reunidn con el director general para revisar | . .
20/09/2022 . . instrumentos a aplicar y se hacen las
los instrumentos a aplicar. . ,
observaciones a los mismos.
. . Se aplica el primer instrumento, el cual es
25/09/2022 | Entrevista al director general. P .p L .
una entrevista dirigida al director general.
Se aplica el segundo instrumento, el cual es
30/09/2022 | Aplicacién del segundo instrumento. una encuesta a los colaboradores de la
empresa.
., . Se presentan los resultados obtenidos al
25/10/2022 | Segunda Reunidn con el director general P

director general.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Por ultimo, se presenta la construccion Teorica Hipotética de la investigacion
(Figura 3. 2.):
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Figura 3. 2. Construccion Teorica-Hipotética.

1. Uso intensivo de las TIC.
2. Trabajo a Distancia.
CUALIDADES DEL 3. Flexibilidad en el tiempo laboral.
TELETRABAJO 4. Relaciones indirectas de los trabajadores.
5. Reorganizacién de jerarquias, procesos y
procedimientos.

1. Socioecondmicos.
OBJETIVOS DEL 2. Empresariales.
TELETRABAJO 3. De los trabajadores.

4. Relacionados con los ODS.

1. Recursos tecnoldgicos.
RECURSOS DEL 2. Espacios para realizarlo.
TELETRABAJO 3. Recursos materiales.

4. Recurso humano o capital humano.

1. Habilidad para trabajar de forma autdnoma,
proactiva y con iniciativa.

2. Capacidad para tomar decisiones y resolver.

3. Adaptacidn al cambio.

COMPETENCIAS 4. Orientacidn a resultados.
PARA EL 5. Disciplina y autorregulacidn.
TELETRABAJO 6. Capacidad de gestionar la comunicacidn a

larga distancia.

7. Auto gestidn del tiempo y planificacién.

8. Capacidad para separar la vida familiar y
laboral.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Para una mejor comprension, enseguida se profundiza en los 2 instrumentos

aplicados.

3.2. INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION

3.2.1. Primer instrumento: entrevista

El primer instrumento, como ya se dijo mas arriba, fue una entrevista dirigida

al director de la empresa con el objetivo de conocer la empresa y profundizar en el
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proceso de la implementacion del teletrabajo. Dicha entrevista empezé con abordar
temas como: antecedentes de la organizacion, filosofia corporativa, productos o
servicios que ofrece, mercado al que va dirigido y planes futuros. Después se
hicieron 16 preguntas relacionadas a la implementacion del teletrabajo, dichas
preguntas iban enfocadas a descubrir dentro de Arkanum: acciones, retos y cambios
para implementar el teletrabajo; descripcion de los recursos que contaba para
realizarlo; la necesidad de capacitacion para realizarlo; ventajas y desventajas que
surgieron tras implementarlo; y aspectos de mejora en caso de que el modelo

siguiera vigente en la empresa.

Cabe mencionar que fue necesario agendar una fecha en especifico para

llevarla a cabo y asi no interrumpir las actividades del director general.

Luego se dio paso a la encuesta, la cual se describira a continuacion.

3.2.2. Segundo instrumento: encuesta.

El segundo instrumento fue una encuesta realizada a cada jefe de Arkanum,
donde a cada uno le correspondi6 calificar las competencias del colaborador a su

cargo en una escala de Likert que va de “deficiente” hasta “excelente”.

Aqui el uso del cronograma de la empresa fue primordial, puesto que permitié
ver cuantos jefes serian los que evaluarian. En este caso fueron 5 jefes los que
evaluaron a sus colaboradores como sigue:

e Primer jefe: evalud a 6 personas a su cargo.

e Segundo jefe: evalu6 a 6 personas a su cargo.
e Tercer jefe: evaluo a 1 persona.

e Cuarto jefe: evaluo a 6 personas a su cargo.

e Quinto jefe: evalub a 2 personas a su cargo.
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Un total de 21 personas serian evaluadas.
Se decidié evaluar de esta forma porque no son muchas personas a cargo
de un solo jefe y en consecuencia la interaccion que pueden tener con ellos es

mucho mas cercana y de primera mano.

Las competencias a evaluar fueron 9 y estan enlistadas como siguen:
e Habilidad para trabajar autbnoma proactivamente y con iniciativa.
e Capacidad para tomar decisiones.
e Capacidad para resolver problemas.
e Adaptacion al cambio.
e Orientacion a resultados.
e Disciplina y autorregulacién
e Capacidad de gestionar la comunicacion a larga distancia.
e Autogestion del tiempo y planificacion.

e Capacidad para separar la vida familiar y laboral.

Una vez que se aplicaron los instrumentos fue posible obtener la informacion

y resultados que en los siguientes temas se presentan.

3.3. EMPRESA ESTUDIO DE CASO: ARKANUM S.A. DE C.V.

A continuacion, se presenta la informacion de la empresa Arkanum S.A. de
C.V., abordando un poco de su historia, su segmento de mercado, su modelo de
negocio, su identidad corporativa hasta su cadena de valor. Mencionando que dicha
informacion fue resultado de la entrevista realizada al director general y del acceso

a la pagina web de la empresa.
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Entre tanto, se presentan ilustraciones de la empresa referentes a su pagina
web y su logotipo oficial:

llustracion 3. 1. Logotipo de Arkanum.

Arkanum’

Productos y Servicios para la Salud

Fuente: Arkanum S.A. de C.V., s.f.

llustracién 3. 2. Pagina web de Arkanum.

B 222 2117400 (©) 2225637373 3 atencionaclientes@arkanum.com.mx

Arkanum A Senicios Quirfano Ceye Ofertas Equipos Qx Contacto a = REGISTRATE
Productos y S a la Salud Ingresa a tu cuenta

ENCUENTRA RAPIDAMENTE
NUESTROS PRODUCTOS EN
OFERTA

con descuentos de hasta el 50% de descuento

VER CATALOGO

Fuente: Arkanum S.A. de C.V., s.f.

Ahora bien, Arkanum S.A. de C.V. es una empresa mexicana fundada en
1996, localizada en la ciudad de Puebla, la cual se dedica a la comercializacién de

productos y servicios para la salud. A lo largo del tiempo se ha caracterizado por
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darles la importancia a sus trabajadores por lo que los considera como

colaboradores.

En los dltimos afios ha trabajado para evolucionar y adaptarse a los nuevos
retos. Su director general confirma que se encuentran en un periodo de
transformaciéon profunda ya que el mundo exige una nueva forma de trabajar y de
ser mas integral e interconectados. La empresa apuesta por el cambio de
pensamiento que permita participar de manera eficiente en el mundo actual de una
manera realista. Considera que es necesario la creacion de sistemas de gestion
integrales, saludables y sostenibles que permitan trabajar de manera regenerativa
(Arkanum S.A. de C.V,, s.f.).

Asi, su identidad corporativa tiene total importancia y por ello se da paso a la

misma.

3.3.1. Identidad corporativa

La identidad corporativa de Arkanum S.A. de C.V. incluye las caracteristicas
que permiten diferenciarla de otras organizaciones, ademas de responder a la
pregunta ¢Quiénes somos? en la mision, la vision y los valores (Martinez Pedros &
Milla Gutiérrez, 2012).

3.3.1.1. Misi6én

Contribuimos a mejorar la salud de los mexicanos generando soluciones con
tecnologia centrada en la atencion al cliente, a través de la innovacién, educacion,

colaboracién responsable y regenerativa.

3.3.1.2. Vision

Ser lideres en la innovacion y prestacion de servicios para el cuidado de la

salud, logrando mejorar a la comunidad.
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3.3.1.3. Valores

A continuacion, los valores que caracterizan a Arkanum (Figura 3. 3.):

Figura 3. 3. Valores de Arkanum S.A. de C.V.

o ° VALORES

PASION POR
Q
~ SOLIDARIDAD - e e

Creemos en la colaboracidn, L S,
| Ser Utiles con dedicacidn y

o -
I l en la co-creacion a través I {_r ?
\ / \\ ,// entusiasmo, para mejorar la

del apoyo y la integracién
povey J calidad de vida de nuestros

con valer para todos los que : !
integramos esta sociedad. clientes y nuestra comunidad.

- (O
INTEGRIDAD :‘i\ INNOVACION PN Q\
Honestidad, coherencia y [ TI=hajams pard modiican | % | -
- b elementos ya existentes con el
rectrtgd en nues'.tro \_/ fin de mejorarlos o renovarlos. \_
Eomrotamienioplacaoreslen Proponemos ideas nuevas que
nuestras relaciones personales, mejoren nuestra comunidad.
de trabajo y de negocios. @

Fuente: Elaboracién propia con base en Arkanum S.A. de C.V., s.f.

Ya que se conoce la identidad corporativa de la empresa, es momento de

conocer cOmo esta organizada y para ello se presentara su respectivo organigrama.

3.3.2. Organigrama de Arkanum S.A. de C.V.

En el presente organigrama se presentan todos los puestos de la empresa y

el nombre de la persona que esta en el mismo (Figura 3. 4.):
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Figura 3. 4. Organigrama de Arkanum S.A. de C.V.

DIRECTOR GENERAL
luan Carlosdel Rio

AUXILIAR DE

DIRECCION

DIRECCION
COMERCIAL

GERENTE
OPERATIVO

lorge Fraga Garda Laura Pereyra

1 1
O0RDINADOR DE GERENTE DE

e CONTABILIDAD

INTFGRAIFS
luan CarlosPerez| Ricardo Mufioz

EIECUTIVOS DE
VENTA
Edith Gonzalez

AUXILIAR
OPERATIVO  |oun
Salma Barrientos Carlos Collado

DoloresCeron

MARKETING [ I
Jocelyn Garcia
Rogelio Flore:
COORDINACION
DE SERVICIO A [ g
CLIENTES
Cristina Morales| Hugo Garcia

AUXILIAR DE
SERVICIO A
CLIENTES

Thaliadela llave|

FACTURACION

Fuente: Arkanum S.A. de C.V., s.f.

Luis Alberto Velez|

GESTORES DE
COBRANZA

Victor Terres
Mauricio Marquesz

TECMICOS DE
SERVICIOS
INTEGRALES

Antonio Carbajal
Carlos Edgar

Como se puede observar hay un total de 22 personas en la empresa; 9

mujeres y 13 hombres. Por la cantidad, Arkanum S.A. de C.V. es considerada una

pequefia empresa.

Presentada esta informacion, corresponde conocer el segmento de mercado

y modelo de negocio de Arkanum S.A. de C.V.

3.3.3. Segmento del mercado y modelo de negocio de Arkanum S.A.

de C.V.

Hay que mencionar que el segmento de mercado implica tener bien

identificado al mercado objetivo al que se le ofrecen los productos o servicios (Abdu

Salame, 2013). En Arkanum S.A. de C.V., su segmento de mercado esta
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principalmente en hospitales, clinicas, doctores particulares y pacientes. Cabe

mencionar que la empresa cuenta con una sola sucursal, sin embargo, realiza

envios por paqueteria FEDEX, UPS y DHL a toda la republica mexicana.

Por otra parte, para conocer el modelo de negocio de la empresa, se ha

usado el famoso “Business Model Canvas (BMC)” o “Modelo Canvas”, el cual es un

mapa que optimiza la visualizacion y comprension del modelo de negocio de una

organizacion al dividirlo en 9 blogues (Chiavenato y Sapiro, 2017) y a continuacién

se presenta el “Modelo Canvas” de Arkanum S.A. de C.V. (Figura 3. 5.):

Figura 3. 5. Modelo Canvas de Arkanum S.A. de C.V.

ASOCIACIONES CLAVE ¢

Proveedores
que le han
brindado
distribucién
autorizada.

Colaboradores o
trabajadores
que aportan sus
competencias.

ACTIVIDADES CLVE ()

Servicio a clientes 24/7
con ayuda de la
tecnologia.
Convenios con
pacueterias para
entregar productos
justo a tiempo.
Plataforma de e-
COMmIMerce.

RECURSGS CLAVE O

Procesos basados
en la 1SO 9001,
sistema
administrativo
SAP Business One.

prOPUESTADEVALOR [T

ReELAcionEs con cUENTES B | SEGMENTOS DE MERCADD g

Relacién directa y
personalizada, de
la mano de las
redes sociales y
medios
convencionales.

canaies BR
Medios digitales
para interactuar con
los clientes;
distribucién
mediante

paqueterias externas

pero seguras
(FEDEX,DHL).

Enfocado al
drea de la salud
llegando a
Hospitales,
consultorios,
doctores y
pacientes.

ESTRUCTURADECOSTES  off FUENTES DEINGRESOS 3

Ventas en la empresa, ventas por e-

Costo de productos y servicios; créditos razonables. i ]
commerce y ventas por ejecutivos.

Fuente: elaboracion propia con base en Arkanum S.A. de C.V., s.f.; Chiavenato y
Sapiro, 2017.

Una vez que se tiene estd importante informacion, es momento de conocer

como la empresa crea valor y para ello se hara uso de la Cadena de valor.
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3.3.4. La Cadena de valor de Arkanum S.A. de C.V.

Antes que nada hay que recordar que la Cadena de Valor permite
comprender cOmo una empresa crea valor y a Su vez genera una ventaja
competitiva mediante diferentes actividades como: las actividades primarias que
incluyen logistica interna, produccion, logistica externa, marketing, ventas y
mantenimiento; y las actividades de apoyo que incluyen la infraestructura, la

tecnologia, los recursos humanos y el abastecimiento (Chiavenato y Sapiro, 2017).

Ahora que se conoce la importancia de la Cadena de valor, se presenta la
Cadena de Valor de la empresa Arkanum S.A. de C.V. (Figura 3. 6.):
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Figura 3. 6. Cadena de Valor de Arkanum S.A. de C.V.
INFRAESTRUCTURA
Cuenta con una identidad corporativa bien definida (Misién, Vision, Valores).

Cuenta con un organigrama bien estructurado y procedimientos bien establecidos para cada area gracias
alaaplicacién de la ISO 9001.

Esta registrada y formalizada ante las instituciones correspondientes desde 1996.

TECNOLOGIA 1+D

LOGISTICA
INTERNA

No se lleva acabo
esta actividad por
ser una empresa
comercializadora.

Cuenta con una pdgina web para llevar a cabo e-commerce.

OPERACIONES

No se lleva acabo
esta actividad por
ser una empresa
comercializadora.

Cuenta con un programa administrativo altamente competitivo: SAP Business One.

Cuenta con un programa de RRHH para brindar un mejor soporte a dicha drea: HOLMESHR.

RECURSOS HUMANOS

Gracias al programa de HOLMESHR, no ha sido necesario contar con departamento de RRHH, puesto que
la plataforma con el apoyo de tercero permite la pronta atencién a los problemas que presentan los

colaboradores.

LOGISTICA
EXTERNA

Gracias al
programa de SAP
Business One se

logra controlar
todos los

productos que
ingresan.

Hay programas de capacitacion bien estructurados para los nuevos empleados con la intencién de
transmitir la identidad corporativa y su cultura organizacional.

Se cuenta con un programa llamado "Conéctate" que permite mantener saludables a los empleados.

ABASTECIMIENTO

El drea de Compras ademads de adquirir los productos que la empresa comercializa, se encarga de
adquirir en tiempo y forma los insumos de todas las dreas para que puedan realizar correctamente su
trabajo. Para ello hay debidos formatos de requisicion que deben llenarse por departamento.

VENTAS/MKT

Se cuenta con
ejecutivos de ventas,
con plataforma de e-

commerce y con
campafas que se
lanzan por mailchimp
y redes sociales para
incrementar las
ventas.

SERVICIO A CLIENTES

Brinda atencién 24/7
por sus medios
tradicionales (correo,
teléfono) y redes
sociales para atender a
sus clientes.

Cuenta con politicas
de devoluciény
aclaraciones.

Fuente: Elaboracion propia con base en Arkanum S.A. de C.V., s.f.; Chiavenato y

Sapiro, 2017.
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Tras conocer la Cadena de valor, el modelo de negocio, el segmento de
mercado, la estructura e identidad corporativa de Arkanum S.A. de C.V. se puede
observar que dicha empresa esta bien consolidada, conoce perfectamente su
objetivo dentro del mercado y se esfuerza por avanzar de la mano de la tecnologia

y sus colaboradores.

Sin embargo, los ultimos afios (desde que empezo la pandemia), las cosas
no han sido faciles y prueba de ello son los retos y desafios que han tenido que

afrontar.

3.3.5. Retos y desafios de Arkanum S.A. de C.V.

En el afio 2020 y tras el confinamiento que trajo la pandemia de COVID-19,

Arkanum S.A. de C.V. presenté los siguientes retos y desafios (Figura 3. 7.):

Figura 3. 7. Retos y desafios de Arkanum S.A. de C.V.

Retos y desafios
actuales

Las actividades econdmicas se vieron
reducidas por el Covid-19.

Descripcion

| La empresa tuvo que implementar el Teletrabajo para no parar en sus |

actividades.

Las ciruglas disminuyeron en la pandemia
por miedo de los pacientes a asistir a
hospitales.

En Arkanum se venden muchos productos enfocados a ciruglas. Pero
muchos pacientes pospusieron sus ciruglas Lo que Llevo a disminuir las
ventas.

Muchos hospitales (clientes de Arkanum)
se volvieron hospitales Covid-19.

Al volverse hospitales Covid-19 no se les pudo ofrecer productos de
cirugla, provocando disminucidn en las ventas.

La empresa tuvo que diversificarse para
obtener otros ingresos y no quebrar en
tiempos de pandemia.

Como Arkanum se especializaba sdlo en productos de cirugla y
esterilizacion (afectados por la pandemia), tuve que vender productos
y servicios de desinfeccidn.

Mejorar su pagina web para obtener
ventas por e-commerce.

La pandemia propicid el auge del e-commerce Lo que llevd a Arkanum
a pulir su pagina web para obtener mas ventas por ese medio.

Mantener protegidos y sanos a sus
empleados durante la pandemia.

El Teletrabajo ayudd a no exponer a sus trabajadores, pero también
tuvo que reafirmar el programa "Conéctate” para que estuvieran bien
fisica, mental y emocionalmente.

Fuente: Elaboracion propia con base en Arkanum S.A. de C.V., 2022.

117



Se puede observar que la empresa tuvo que buscar alternativas o soluciones

para mantener el negocio en marcha, y una de las alternativas fue el teletrabajo.

3.3.5.1. El teletrabajo como alternativa para Arkanum S.A de C.V.

Es evidente que no hubo tiempo suficiente para planear la implementacion
del teletrabajo, lo Unico que quedaba era implementarlo con lo poco que se conocia
de él. Hay que destacar que la mayoria realizé teletrabajo a excepcion del

encargado de almacén.

Asi a partir de abril de 2020 se implemento el teletrabajo en la empresa y al
dia de hoy sigue vigente. Al mes de diciembre de 2022, los mismos colaboradores
siguen haciendo teletrabajo, aunque con el modelo mévil en casa y oficina. Sin
embargo, es importante obtener mayor informacién de la implementacién del
teletrabajo y las respuestas que brinda el director general en la entrevista son de

suma importancia.

Por ello, llega el momento de pasar a los resultados de la informacién
obtenida en el estudio de caso.

3.4. RESULTADOS Y ANALISIS DE LA INFORMACION DEL
ESTUDIO DE CASO

Se han aplicado 2 instrumentos, por lo que primero se presentaran los
resultados de la informacién obtenida en la entrevista al director general.

3.4.1. Resultados delaentrevista aplicada al director general de Arkanum S.A.
de C.V.

A continuacion, se presentan las respuestas de la entrevista realizada al

director general de Arkanum S.A. de C.V. mediante la siguiente figura:
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Figura 3. 8. Resultados de la entrevista.

PREGUNTA ‘ RESPUESTA

1. Sabiendo que gracias a la pandemia
tuvo que implementar teletrabajo ¢ Cuales
fueron sus primeras reacciones ante el
nuevo modelo de trabajo que aln no se
implementaba?

Consideraba que era necesario por las
circunstancias, solo que tenia que ser una
transicién poco a poco, para luego ir formando una
cultura de Teletrabajo. Existié un poco de miedo.

2. iCuales fueron las primeras acciones
que realizé para implementarlo?

Se dieron de alta perfiles para que hubiera mas
computadoras remotas.

3. éQué cambios tuvieron que darse para
implementar el teletrabajo? Ya sea en los
procesos, en los procedimientos y otros
aspectos.

Gracias al ISO 9001 se pudo aplicar el teletrabajo y
luego se dividié a los colaboradores en 2 grupos,
para que una semana unos fueran a oficina y los
otros se quedaran en casa. Hicieron pruebas
pilotos.

4. i Cudles fueron los retos mas
importantes para implementar teletrabajo
en Arkanum?

El reto mas importante fue intentar mantener la
comunicacion. Por lo que se hacia una junta virtual
a la semana para recibir retroalimentacion de cada
area. Y mantener el dialogo con los equipos de
trabajo. Y es importante mencionar que existio 1
persona que jamas hizo teletrabajo.

5. ¢Con qué recursos tecnoldgicos contaba
Arkanum para poder realizar teletrabajo?
(Telecomunicaciones, Dispositivos de
usuario, Aplicaciones, Seguridad
informatica e Infraestructura informatica).

Se contaba con un servidor, con un Fortinet
(seguridad informatica), computadoras portatiles y
el e-commerce que ya se tenia previamente
establecido.

6. ¢Con qué recursos materiales contaba
para realizar teletrabajo?

El director general ofrecié computadoras,
escritorios y sillas para poder realizar el
teletrabajo.

7. éComo eran las condiciones del espacio
de teletrabajo de sus colaboradores?

El director general desconoce las condiciones del
espacio de sus trabajadores, sin embargo, desea
gue haya retroalimentacién, pero por iniciativa de
sus colaboradores y no por obligacidn. No desea
invadir la privacidad, pero si ésta dispuesto a
mejorar sus espacios.

8. Siendo el capital humano uno de los
recursos mas importantes y desde su
perspectiva, iqué competencias debian
tener sus colaboradores para realizar
teletrabajo?

Reafirma que el teletrabajo no es para todos, sin
embargo, desea que exista enfoque a resultados,
autorregulacién, la comunicacidn, la disciplina, el
compromiso y muy importante la inteligencia
emocional.

9. ¢Cuales de ellas cree que deben ser
reforzadas mediante la capacitacion?

Todas las anteriores
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10. éCree que es necesario que deban
capacitarse de inmediato?

Si considera que es prioridad. Porque es obvio que
se deba capacitar, pero muy pocos saben el cémo;
y ha leido el libro "El factor X" donde hace una
analogia en donde siempre hay que pegar a la "X"
o ser constantes en lo que debemos hacer. Hay
gue empezar a vivir la vida sin perder el foco y
tener balance en la vida enfocando nuestra
energia.

11.Y en caso de ser asi écuenta con el
tiempo, el presupuesto y las instalaciones
para llevarla a cabo?

Si cuenta con el presupuesto y el tiempo, solo que
las instalaciones no, pero pueden buscarse.

12. i Cuales son las principales ventajas
que ha podido ver tras implementar
teletrabajo en Arkanum?

Una manera diferente de trabajar y descubrié que
el modelo hibrido es una buena opcién porque
descubrid que no todos sus colaboradores se
sentian bien haciendo solo Teletrabajo y otros si.
Por lo que se ha quedado con ese modelo en su
empresa. Puesto ahora pueden tener contacto con
mas personas en distancia larga, por ejemplo,
proveedores y hasta capital humano. Ademas de
gue tiene beneficios sociales, ecolégicos y
econdmicos.

13. éCudles son las principales desventajas
gue ha podido ver tras implementar
teletrabajo en Arkanum?

Considera que los procesos eran mas lentos o la
capacidad de respuesta interna era mas lenta.
Ademas de que considera que los vinculos se
pueden perder en cierto momento.

14. ¢Qué cambios notd en sus
colaboradores tras realizar teletrabajo?

Noto que a muchos les costd trabajo al principio,
pero cuando se regresd a la normalidad también
les costd trabajo. El los observa bien con la
implementacion y ha dejado libre que vengan a
oficinas o no.

15. é¢Considera que el teletrabajo puede
permanecer en Arkanum como un modelo
de trabajo aun cuando la pandemia
acabe? En caso de ser si éPor qué?

Considera que el teletrabajo ayuda a tener balance
y por eso lo dejara en su empresa. Ademas de que
es una férmula buena para obtener una ventaja
competitiva. Ademas de que desea que se vuelva
una cultura dentro de la empresa.

16. ¢ Qué aspectos deben mejorarse para
gue esto sea asi?

Le esta dando mucha importancia a la capacitacion
para que pueda fluir mejor.

Fuente: Elaboracion propia con base en el trabajo de campo, 2022.

Después de la entrevista, se realizd la encuesta y por consiguiente se

presentan los resultados obtenidos.
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3.4.2. Resultados de la encuesta aplicada a los jefes.

Ahora se presentan las respuestas obtenidas de la encuesta realizada a los
jefes, recordando que evaluaron 9 competencias de los colaboradores a su cargo.
Siendo un total de 21 personas evaluadas.

Se debe resaltar que todos los jefes participaron y evaluaron a todas las
personas a su cargo. Asi que, se presentan los resultados obtenidos de cada

competencia en graficas:

Gréfica 3. 1. Habilidad para trabajar autbnoma, proactiva y con iniciativa.

m deficiente ®regular = bien = muybien = excelente

0%

Fuente: Elaboracién propia con base en el trabajo de campo, 2022.

Se puede observar que los resultados de “bien” y “muy bien” estuvieron en el

mismo porcentaje, ademas de que hubo resultados de “excelente” y “regular”.
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Visualmente se observa que la mayoria de colaboradores tiene esta habilidad de

forma positiva.

Gréfica 3. 2. Capacidad para tomar decisiones.

m deficiente mregular = bien m muybien = excelente

0%

4

Fuente: Elaboracion propia con base en el trabajo de campo, 2022.

Hay 2 resultados que tuvieron mayor porcentaje y son “muy bien” y “bien”.
Por otra parte, se observan resultados con porcentajes minimos para las escalas de
“deficiente” y “regular”. Sin embargo, no existié ningun resultado para la escala de
“‘excelente”. En general se observan resultados positivos para esta habilidad o

competencia.
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Gréfica 3. 3. Capacidad para resolver problemas.

m deficiente mwregular = bien m muybien = excelente

0%

Fuente: Elaboracion propia con base en el trabajo de campo, 2022.

Visualmente se observa que la escala de “muy bien” tuvo mas de la mitad de
resultados, seguida de “bien”, “excelente” y por ultimo “regular”. Esto hace ver que
dicha habilidad tiene resultados positivos de forma general, sin embargo, los

resultados para “excelente” son muy bajos.
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Gréfica 3. 4. Adaptacion al cambio.

m deficiente w®regular = bien ®m muybien = excelente

0%

Fuente: Elaboracion propia con base en el trabajo de campo, 2022.

Aqui también se observa que un poco mas de la mitad estuvo en la escala
de “muy bien”, seguido de “bien” y con porcentajes pequefios e iguales en
“‘excelente” y “regular”. Con lo anterior queda claro que es una habilidad que tiene
mayormente resultados positivos, sin embargo, la escala de “excelente” tiene

porcentaje muy bajo.
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Grafica 3. 5. Orientacion a resultados.

m deficiente mwregular = bien ® muybien = excelente

0%

Fuente: Elaboracion propia con base en el trabajo de campo, 2022.

Se mira a simple vista que el resultado con mayor porcentaje es el de “muy
bien”, aunque también hay resultados (pequefios) para las escalas de “excelente”,
“‘bien” y “regular”. En términos generales, esta habilidad cuenta con resultados

positivos, aunque la escala de “excelente” tenga pocos resultados.
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Gréfica 3. 6. Disciplina y autorregulacion.

m deficiente mregular = bien ®m muybien = excelente

0%

\/

Fuente: Elaboracion propia con base en el trabajo de campo, 2022.

Para esta habilidad, los resultados son favorables, puesto que mas de la
mitad estan en la escala de “muy bien”, otros tantos en “bien” y unos pocos en
“excelente”. Aunque también hay resultados de “regular” estos suelen ser muy
pequenos.

Por lo anterior, también esta habilidad tiene resultados positivos.
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Gréfica 3. 7. Comunicacion a larga distancia.

m deficiente w®regular = bien = muybien = excelente

0% 0%

Fuente: Elaboracion propia con base en el trabajo de campo, 2022.

Aqui solo se obtuvieron 3 resultados: el mayor radico en “muy bien”, el
segundo en “bien” y el tercero en “regular”. No obstante, se debe prestar atencion a
que no hubo resultados para la escala de “excelente” y que por primera vez el

porcentaje de regular fue alto en comparacion a las demas habilidades.
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Gréfica 3. 8. Auto gestion del tiempo y planificacion.

m deficiente mwregular = bien ® muybien = excelente

Fuente: Elaboracion propia con base en el trabajo de campo, 2022.

En esta grafica mas de la mitad estuvo en la escala de “muy bien”, seguido
de “bien” y con pocos resultados estuvieron “excelente”, “regular’ y “deficiente”. Aqui
se debe prestar atencion al porcentaje que obtuvo “deficiente”, puesto que deja ver

que hay colaboradores que no tienen bien desarrollada dicha habilidad.
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Gréfica 3. 9. Capacidad para separar la vida familiar y laboral.

m deficiente mregular = bien m muybien = excelente

0%

Fuente: Elaboracion propia con base en el trabajo de campo, 2022.
Mucho mas de la mitad se encuentran en “muy bien” para esta habilidad,
aunque también hay resultados de “bien”, “regular’ y “excelente”. De forma general

se observa que la habilidad cuenta con mas resultados positivos.

Ahora es momento de analizar la informacion obtenida del estudio de caso.

3.5. DIAGNOSTICO DE LA INFORMACION DE ESTUDIO DE CASO

3.5.1. Entrevista

Gracias a la entrevista se pudo observar que Arkanum S.A. de C.V. cuenta

con los recursos tecnolégicos y materiales para poder realizar teletrabajo, lo cual es
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un punto a su favor, debido a que en ocasiones no contar con ellos impide la

implementacion del teletrabajo de inmediato.

Por otra parte, el director general reconoce que el teletrabajo brinda muchas
ventajas, destacando principalmente la oportunidad de estar en contacto con mas
personas (proveedores y capital humano). Ademas de que trae beneficios sociales,

econdémicos y ambientales.

Aungue evidentemente también sabe que hay desventajas, como que los
procesos sean mas lentos o los vinculos afectivos no se den. Sin embargo, él

considera que el teletrabajo puede volverse una cultura dentro de su empresa.

Esa respuesta ha sido contundente de su parte, pues reafirma que realmente
esta transformando la empresa de acuerdo a lo que exige el mundo global. Y sabe
que para ello es necesaria la capacitacion. Por ello reafirma que esta dispuesto a
invertir en capacitacién de algunas competencias, que, a su percepcion le hacen
falta reforzar a sus colaboradores para poder realizar mejor el teletrabajo. Dichas
competencias que él considera, son: enfoque a resultados, autorregulacion,

comunicacion, disciplina, compromiso e inteligencia emocional.

De este modo, queda claro que es necesario capacitar a los colaboradores
en algunas competencias para facilitar el teletrabajo y el director general esta
dispuesto a invertir en ello. Entonces la propuesta de un programa de capacitacion

podra ser una buena iniciativa.
3.5.2. Encuesta
Respecto a los resultados de la encuesta, se puede observar que la mayoria

de las competencias en las que los jefes han evaluado a sus colaboradores a su

cargo, se han obtenido buenos resultados. Dicho de otro modo, los colaboradores
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son “buenos” en las 9 competencias y una forma muy visual de comprobarlo ha sido
mediante las graficas, puesto que, no se observa ningun resultado "deficiente” con
porcentajes altos. Por el contrario, la mayoria de graficas tienen resultados de “muy
bien” en grandes porcentajes.

Ahora bien, aunque todo pareciera marchar bien, es importante destacar que
son muy pocos los resultados con “excelente”, entendiéndose que, aunque
aparezcan 5 competencias con esos resultados (habilidad para trabajar autonoma,
proactiva y con iniciativa; adaptacion al cambio; disciplina y autorregulacion;
orientacion a resultados; y capacidad para separar la vida familiar y laboral), todos
suelen ser del 10% o menos. Ese porcentaje es muy bajo y en consecuencia deja
en claro que se tendria que trabajar para que la mayoria estén en esa escala.

Sumando a todo el diagnoéstico, la siguiente Tabla muestra la construccion

tedrica hipotética junto con la observacion directa y aplicacion de los instrumentos:
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Figura 3. 9.Construccion Tedrica-Hipotética.

Construccion Tedrica-Hipotética

Caracteris
ticas

CUALIDADES DEL
TELETRABAJO

1. Uso intensivo de las TIC.

2. Trabajo a Distancia.

3. Flexibilidad en el tiempo laboral.

4. Relaciones indirectas de los trabajadores.

5. Reorganizacion de jerarqufas, procesos y
procedimientos.

OBJETIVOS DEL
TELETRABAJO

RECURSOS DEL
TELETRABAJO

1. Socioeconomicos.

2. Empresariales.

3. De los trabajadores.

4. Relacionados con los ODS.

1. Recursos tecnoldgicos.

2. Espacios para realizarlo.

3. Recursos materiales.

4. Recurso humano o capital humano.

Observacidn Directa y aplicacién de
instrumentos en la empresa

-La empresa cumple con los puntos 12,4 y parte
del punto 5. En el punto 5 solo han modificado
procesos; el punte 3 no se aplica.

-La intencidn de implementar el teletrabajo en un
principio fue proteger a sus colaboradores y s/
cumplié ese objetivo. Ahora el director externa que
realmente el teletrabajo cumple con todos los
puntos.

COMPETENCIAS
PARAEL
TELETRABAJO

1. Habilidad para trabajar de forma autdnoma,

proactiva y con iniciativa.

2. Capacidad para tomar decisiones y resolver.

3. Adaptacicn al cambio.

4. Orientacion a resultados.

5. Disciplina y autorregulacion.

6. Capacidad de gestionar la comunicacion a
larga distancia.

7. Auto gestién del tiempo y planificacién.

8. Capacidad para separar la vida familiar y
laboral.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

-La empresa cumple los puntos 1, 3 y 4. Sin
embargo el Director considera que falta
capacitacion a su capital humano y no conoce el
punto 2.

-En general las habilidades de los colaboradores se
encuentran en una escala de "muy bien’, no
obstante |a escala de "sxcelente” no es presente.
Agregando que el director es consciente de que
sus colaboradores requieren capacitacion en todas
las habilidades referentes al teletrabajo y esta
dispuesto a invertir en la capacitacion de las
mismas.

Entonces, tomando como referencia todo el analisis, proponer un programa

de capacitacion para facilitar el teletrabajo a los colaboradores de Arkanum, no

queda fuera de las posibilidades y en consecuencia el presente proyecto sigue

vigente.
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3.6. ESTADO DEL PROBLEMA

El presente proyecto tiene la siguiente hipotesis:

“Al tener un programa de capacitacion con las 9 competencias necesarias
para el teletrabajo, éste se les facilitara a los colaboradores de Arkanum S.A. de
C.V.

Ahora que se tienen los resultados de los 2 instrumentos se prueba la
hipotesis parcialmente. En primera instancia porque el director general externa que
hay competencias que requieren capacitacion para poder realizar teletrabajo, entre
las que destaca: el enfoque a resultados, la autorregulacion, la comunicacién, la
disciplina, el compromiso y la inteligencia emocional. Cabe resaltar, que justo esas
competencias estan consideradas como imprescindibles para realizar teletrabajo
(Osio, 2010; STPS, s.f.).

La segunda razon para aprobar la hipétesis parcialmente, es porque los
colaboradores no estan en la escala de “excelente” en las competencias necesarias
para el teletrabajo (segun los resultados obtenidos en la encuesta, en donde todas

las graficas tienen un 10% o menos en la escala de “excelente”).

Solo queda comprobar si una vez implementado el programa de capacitacion
se facilitara el teletrabajo.

Con lo anterior, el programa de capacitacion sigue en pie y es evidente que

es una propuesta de gran valor para ser aplicado en la empresa.
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PROPUESTA

La propuesta que se desarrolla es producto de la construccion teorica y de
los hallazgos de la informacién obtenida en la investigacion. Recordando que los
resultados obtenidos en la investigacion dejan en claro que el director general de
Arkanum S.A. de C.V. desea invertir en capacitacion de las competencias de sus
colaboradores para que se les facilite el teletrabajo. Por otra parte, las encuestas
aplicadas dejan en claro que la mayoria de los colaboradores no estan en la escala
de “excelente” en las competencias necesarias para teletrabajo.

Sin mas preambulo, se presenta el respectivo programa.
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-

Arkanum’

Productos y Servicios para la Salud

PROGRAMA DE
CAPACITACION

EN COMPENTENCIAS PARA EL
TELETRABAJO

DEL 7 DE AGOSTO AL 8 DE SEPTIEMBRE DE

) 2
LIULD
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BREVE _
DESCRIPCION
DEL PROGRAMA

(.En que va a emplear su tiempo el colaborador durante el
programa?
El programa de capacitacion dirigido a los colaboradores de Arkanum S.A.

de C.V. tiene como objetivo desarrollar competencias que permitan
facilitar el teletrabajo.

A lo largo del programa de capacitacion se abordaran diferentes técnicas
y recursos que permitiran que cada colaborador desarrolle dichas
competencias, ademas de que contaran con un seguimiento y la
respectiva evaluacion para comprobar que realmente han alcanzado el
objetivo.

Cada sesion sera diferente y dinamica por lo que se asegura que el
aburrimiento no se hara presente en ninguna sesion. Por el contrario,
existira un ambiente ameno que le inspirara a seguir aprendiendo y le

brindara la confianza y la seguridad para desarrollarse en cada actividad.

i{Sin mas preambulo, es momento de comenzar!
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INFORMACION
SOBRE EL
PROGRAMA

21 COLABORADORES DE
ARKANNUM S.A. DE C.V.

INTERROGATIVO
EXPOSITIVO
DEMOSTRATIVO

AUDITIVOS
VISUALES
AUDIOVISUALES

HOJA DE EVALUACION POR
SESION

PERFIL SELECCIONADO DE
ACUERDO A LA SESION

OFICINAS DE LA EMPRESA Y
LUGAR ABIERTO




HORARIO DEL
PROGRAMA

HORARIO SEMANAL m&g& 7 DE AGO. AL 8 DE SEPT.

\goste .I\ LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES
Septiembre

Conaciendo el = =
e aCEv m ‘ ’fuf N autorregulacion
¥y con iniciaiva v
21AL 25 A o Autogestion ded Orientacion a
tiempo resultados
28 AGO. AL 1SEPT. Cupatint) pas Copor e g
tomar decisiones resotver problemas
C
Comunicacion & .q:nrklrd ‘flm
A separar la vida
B . familiar y laboral
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SESION 1: ADQUIRIENDO
CONCENTRACION PARA CONOCER
EL PROGRAMA

ACTIVIDAD 1: LOGRANDO LA
CONCENTRACION

DURACION 10 MINUTOS

CIPANTES QUE
QUE EMPIECEN
EG.)

SO 3: 10 SEGUNDOS
FINALICE LA MUSIC
QUE ABRAN

HAN SENTIDO
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ACTIVIDAD 2: METAS Y
OBJETIVOS DE LA
CAPACITACION

DURACION 30 MINUTOS

Paso 1: Divida al grupo en grupos pequenos y pida que cada uno mencione sus expectativas

respecto al programa de capacitacion.

Paso 2: Pida al grupo que haga una lista de expectativas y que las exponga en pleno con
ayuda del pizarron.

Paso 3: Presente las metas y objetivos de la capacitacion y muestre su relacion con las
expectativas.

ACTIVIDAD 3: LLEGANDO A
ACUERDOS

DURACION 30 MINUTOS
Paso 1: Divida al grupo en 3 grupos y pida que armen normas para el programa.

Paso 2: Haga una lista de las normas de cada grupo, expongalas y asegurese de que todos
estén de acuerdo.

Algunos ejemplos son:
*Ser amigables

*Ser respetuosos

*Hablar en lenguaje simple

Paso 3: Agregue las normas que el programa requiere: No juzgar, ser curioso, no
distraerse, participar. Y reglas importantes como: siempre interactuar en circulos.
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EVALUACION DE LA
SESION 1

ACTIVIDAD 1
(EVALUACION
FORMATIVA)

ACTIVIDAD 2 Y 3
(EVALUACION SUMARIA
O FINAL)

NOTAS PARA EL
CAPACITADOR

Tome evidencia de todas las actividades
realizadas y a su vez guardelas.

Observe y documente la reaccion y el
comportamiento de los colaboradores al
final de la sesion.

Muestre la importancia de conectarse con
nosotros mismos, de ser proactivo y de
respetar los acuerdos.

NOTA: Ya estan trabajando 2 habilidades:
la autorregulacion y la proactividad.

En el grupo, en forma voluntaria se

socializan la

son importantes los acuerdos y

intieron al ser considerados

a un acuerdo?

REFERENCIAS

Emphaty Lab (comunicacion personal, 11
de octubre, 2022).

Sujatha, W., Priyanthi, F., & Appleton, H.
(n.d.). Descubriendo a las tecnologas.
Manual de capacitacion en género y
tecnologia.
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SESION 2:
ADAPTACION AL CAMBIO

Desarrollar la habilidad de "adaptacion al cambio" en los
colaboradores de Arkanum S.A. de C.V. durante la sesion.

-El colaborador sera consciente de la razon del cambio durante la actividad 1.
-El colaborador aprendera la importancia de reconocer sus emociones ante los
cambios durante la actividad 2.

-El colaborador aprendera la importancia de reconocer sus mejores creencias
durante la actividad 3.

-El colaborador creara un ambiente seguro para que puedan aceptar el cambio
durante la actividad 4.

DURACION 2 horas

TEGNICAS Y RECUREOS ’
DINAMICAS DE A acion
INSTRUCCION DIDACTICOS

-Técnica expositiva. ' -Formativa o

-Sillas comodas. intermedia: preguntas
-Técnica demostrativa -Diapositivas con la reflexivas.
(experiencia concreta de importancia de
sensaciones). gestionar el cambio.

-Musica relajante.

-Sumaria o final:

preguntas reflexivas.
-Técnicas grupales: -Dado de las

dado de las emociones, emociones.

toma de mejores -Ficha de creencias.
creencias, eventos me

encanta.
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ACTIVIDAD 1:
CONCENTRANDONOS PARA
HABLAR DEL CAMBIO

DURACION 15 MINUTOS

Paso 1: Pida a los participantes que formen un circulo y se sienten lo mas comodos en las
sillas.

Paso 2: Ponga la musica relajante e indique a los participantes que cierren los ojos y que
empiecen a respirar suavemente (30 seg.), enseguida solicite que se centren en el momento
presente, en lo que estan escuchando, en lo que estan sintiendo en su cuerpo.

Paso 3: 10 segundos antes de que finalice la musica relajante solicite que abran los ojos y
explique la razon de hacer esa actividad: adquirir concentracion para abordar el tema.

Paso 4: Comience a exponer el tema de la importancia de gestionar el cambio.

ACTIVIDAD 2:
DADO DE LAS EMOCIONES

DURACION 30 MINUTOS

Paso 1: Cada colaborador, cuando sea su turno, lanzara el dado que contendra un
emoticon que hace referencia a una emocion (carita feliz, triste, enojado, etc.) y
enseguida describira el momento en el que sintio la emocion que resulte de su
lanzamiento, principalmente durante el confinamiento.

Paso 2: Registre en el pizarron cada palabra clave que comente cada colaborador justo
en el emoticon correspondiente y que también dibujara en el pizarron.

Paso 3: Se analizaran las palabras en el pizarron y se daran cuenta que se sintieron
emociones diferentes durante el confinamiento (cambio drastico para todos).

NOTA: Si alguien no puede responder en el momento se le agradecera y se continuara el
juego. Recalque la importancia del respeto ante las experiencias vividas y la importancia
de saber reconocer las emociones cuando hay un cambio.
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ACTIVIDAD 3:
TOMAR NUESTRAS MEJORES
CREENCIAS

DURACION 30 MINUTOS

Paso 1: Entregue a los colaboradores una ficha que contiene frases que deben ser
completadas con mas de una respuesta:

-Soy bueno para -Me gusta hacer

-Se me facilita

Paso 2: Solicite que reflexionen sobre las creencias positivas que han puesto y las consideren
cuando sientan miedo de realizar algo nuevo. Luego les pregunta: ;Les ayudarian a sentir
seguridad?

Paso 3: Por Gltimo, explique la importancia de tener creencias positivas sobre uno mismoy
sobre lo que saben hacer, puesto que éstas pueden abrir posibilidades y actuar
positivamente ante los cambios.

ACTIVIDAD 4:
EVENTOS "ME ENCANTA"

DURACION 45 MINUTOS

Paso 1: Los colaboradores ordenaran las sillas como si fuera una sala de teatro y
tomaran asiento.

Paso 2: Forme grupos de 6 y solicite que primero pase un grupo al frente y explique al
grupo que esta al frente que tendra que decir "Me encanta"” a la idea que cada integrante
del grupo diga (no importa lo absurdo, lo trivial o ilogico que suene).

Paso 3: Solicite a los colaboradores que estan sentados, que propongan un evento.

Paso 4: Los integrantes del grupo que estan al frente comenzaran a dar ideas para
organizarlo. Asi pasaran todos los grupos al frente con un evento diferente.

Paso 5: Explique la importancia de crear un ambiente de confianza y seguridad ante
situaciones nuevas y cambios repentinos, ademas de la importancia de tener una mente
abierta.
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EVALUACION DE LA
SESION 2

ACTIVIDAD 1, 2, 3 Y 4. En el grupo, en forma voluntaria se
(EVALUACION socializan las respuestas y se reflexiona con
FORMATIVA Y FINAL) ol bhiides

? ¢(Dificil?
de forma inmediata

o aprendido?

NOTAS PARA EL
CAPACITADOR REFERENCIAS

Tome evidencia de todas las Emphaty Lab (comunicacion personal, 11 de
actividades realizadas y guardelas. octubre, 2022).

5 Eunoia Coaching. (2022). Ep. #5 - Conversaciones y
Observe y documente la reaccion y Creencias. https://www.youtube.com
el comportamiento de los s : _
colaboradores al final de la sesion. Direccion General de Desarrollo Educativo, &
Direccion de Orientacion Educativa. (2021).
. Dinamicas para desarrollar habilidades para la
Hable de los "principios del vida Dirigido.
cambio" y del proceso del cambio . .
organizacional. Sandqval,_J. (2012). Los procesos de ca_mblo
organizacional y la generacion de valor.
o https://doi.org/10.1016/j.estger.2014.04.005
Recordar que en la actividad 1 se
esta trabajando la autorregulacion. Teatro magnético (comunicacion personal, 5 de
octubre, 2022).
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SESION 3:
DE LA HABILIDAD PARA TRABAJAR DE
FORMA AUTONOMA, PROACTIVA Y
CON INICIATIVA

Desarrollar la "habilidad para trabajar de forma autonoma,

proactiva y con iniciativa” en los colaboradores de Arkanum S.A.
de C.V. durante la sesion.

-El colaborador se concentrara, recordara sus creencias positivas y reconocera
los momentos que le dan energia durante la actividad 1.

-El colaborador sera retado a hacer cosas que le generen incomodidad para
que despues pueda realizar cosas comodas sin mayor problema y con mucha
iniciativa durante la actividad 2.

URACION 2 horas

TECNICAS Y
DINAMICAS DE
INSTRUCCION

RECURSOS

DIDACTICOS EVALUACION

-Formativao
intermedia: preguntas
reflexivas.

-Sillas comodas
-Mdsica relajante
-Pizarron

-Lapiceros y plumones
-Hojas

-Urna

-Celulares

Técnica demostrativa
(experiencia concreta
por sensaciones).

-Sumaria o final:
preguntas reflexivas.

-Técnica demostrativa
(experiencia activa por
simulacion).

-Técnica grupal: retos
anticomodidad.
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ACTIVIDAD 1:
RECORDANDO CREENCIAS POSITIVAS
Y MOMENTOS DE ENERGIA

DURACION 25 MINUTOS
Paso 1: Pida a los participantes que formen un circulo y se sienten lo mas comodos en las
sillas.

Paso 2: Ponga la musica relajante e indique a los participantes que cierren los ojos y que
empiecen a respirar suavemente (30 seg.), enseguida solicite que recuerden sus creencias
positivas y piensen en los momentos que les han dado mas energia.

Paso 3: 10 segundos antes de que finalice la musica relajante solicite que abran los ojos y
solicite que enlisten los momentos que les han dado energia para hacer ciertas actividades.

Paso 4: Exponga la importancia de conocer las creencias positivas y los momentos que dan
energia.

ACTIVIDAD 2:
RETOS ANTICOMODIDAD

"APRENDER A PROPONER"
DURACION 35 MINUTOS

Paso 1: Explique la razon de aprender a enfrentarse a retos que suelen ser incomodos y
muestre la siguiente formula en el pizarron:

Exito= conversaciones incomodas dispuestas a tener.
Paso 2: Ponga en el pizarrén varios escenarios dentro de la organizacion en el que laidea
sea "Aprender a proponer”; dé tips a los colaboradores y haga que cada uno simule la
actividad con cada escenario. Usted sera considerado la autoridad para aprobar ono la
idea.

Puedo opinar..
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CONTINUA...
RETOS ANTICOMODIDAD "PEDIR
EL CONTACTO DE OTRA PERSONA"

DURACION 35 MINUTOS

Paso 1: Escriba los siguientes tips en el pizarron y explique la dinamica:

Tips para solicitar algo Tips en caso de respuestas negativas

-Respirar para relajarse. X :
W -No importa que sea inventado.
-Solicitar apoyo o ayuda de la persona. . N
s ) -Finge escribirme algo en el papel.
-Nunca olvidar decir gracias y por favor. - p
-Es un reto y no importa cual sea tu respuesta
-Ser amables y respetuosos. z
: 3 registrada.
-No mirarse apresurados o nerviosos.

Paso 2: Pida a los colaboradores que salgan de la oficina con un lapicero y hojaen manoy
soliciten a un desconocido un medio para poder contactarlos (niumero de whatsapp, de
teléfono; cuenta de IG, FB, correo, etc.) y luego regresen a la oficina a dejar el papelito en una
urna.

Paso 3: Lea las respuestas en voz alta y enseguida haga la actividad de evaluacion reflexiva.

CONTINUA...
RETOS ANTICOMODIDAD
"BUSCANDO A TU YODA"

DURACION 25 MINUTOS

Paso 1: Solicite a los colaboradores que mencionen a una persona que no conozcan pero
que considerarian su YODA.

Paso 2: Brinde los siguientes tips para que puedan contactarlo.
1.Buscar un medio para contactarlo.
2.Escribir o llamarle y decirle "sonara raro pero deseo hacer una pregunta corta”. La
pregunta debe ser de algo que deseen aprender de él de forma breve.
3.Pedir seguir teniendo contacto.
Paso 3: Pasar a la parte reflexiva aunque no se tenga respuesta del YODA.
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EVALUACION DE LA
SESION 3

ACTIVIDAD 1 Y 2 En el grupo, en forma voluntaria se
(EVALUACION socializan las respuestas y se
SUMATORIA O FINAL) reflexiona con los colaboradores:
-;Como se han sentido con la
actividad?
-;Qué han aprendido a través de la
actividad?
-;Qué les resulto facil? ;Dificil?

-;Donde pueden aplicar de forma

inmediata lo aprendido?

NOTAS PARA EL
CAPACITADOR

Tome evidencia de todas las actividades
realizadas y guardarlas.

Observe y documente la reaccion y el
comportamiento de los colaboradores al final
de la sesion.

Invite a los colaboradores a realizar éstos y
otros retos anticomodidad como: decir que no
de vez en cuando y relajarte en publico una vez
a la semana.

Recordar que en esta sesion también estan
trabajando la autorregulacion y la adaptacion al
cambio.

REFERENCIAS

Empathy Lab (comunicacion
personal, 11 de octubre, 2022).

Ferriss, T. (2010). La Semana laboral
de 4 horas: no hace falta trabajar
mas. In Inspiraciones / RBA. RBA
Integral.

Mental Health (comunicacion
personal 12 de octubre de 2022).
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SESION 4:
DISCIPLINA Y
AUTORREGULACION

Desarrollar la habilidad de "disciplina y autorregulacion”
en los colaboradores de Arkanum S.A. de C.V. durante la sesion.

-El colaborador recordara la importancia de relajarse para poder regular las
emociones durante la actividad 1.

-El colaborador identificara las actividades en las que debe ser disciplinado
durante la actividad 2.

-El colaborador aprendera a generar habitos que le permitan ser disciplinado
en diferentes actividades durante la actividad 3.

URACION 1 hora 30 minutos

TECNICAS Y
DINAMICAS DE
INSTRUCCION

RECURSOS

DIDACTICOS EVALUACION

-Técnica demostrativa
(experiencia concreta de
sensaciones).

-Msica relajante. -Formativa o
-Ficha de preguntas
-Diapositivas referentes
a la disciplinay
generacion de habitos.
-Hojas impresas con la
tabla para generar un

nuevo habito.

intermedia: preguntas
reflexivas.

-Técnica interrogativa
(observacion reflexiva).

-Sumaria o final:
preguntas reflexivas.

-Técnica expositiva.
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ACTIVIDAD 1:
HORA DE RELAJARSE

DURACION 15 MINUTOS

Paso 1: Pida a los participantes que formen un circulo y realicen estiramientos de su
preferencia y luego se sienten lo mas comodos en las sillas.

Paso 2: Ponga la musica relajante e invite a los participantes a que cierren los ojos y que
empiecen a respirar suavemente. No es obligacion que todos lo hagan.

Paso 3: 10 segundos antes de que finalice la musica relajante solicite que abran los ojos.

Paso 4: Comience a exponer el tema de la disciplina y mencione la importancia de haberse
autorregulado mediante la relajacion.

ACTIVIDAD 2:
FICHA DE PREGUNTAS

DURACION 25 MINUTOS

Paso 1: Entregue a los colaboradores una ficha que contiene preguntas que deben ser
completadas con mas de una respuesta:

1. ;En qué soy disciplinado?

2.;Por qué soy disciplinado?

3.;En qué quiero ser disciplinado?

4.;Por que quiero ser disciplinado en eso? (conociendo el préposito)

Paso 2: Solicite que compartan sus respuestas de forma voluntaria, mencionando una sola
respuesta por pregunta.

Paso 3: Saque algunas conclusiones que inviten a generar habitos que permitan ser
disciplinados a los colaboradores.
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ACTIVIDAD, 3:
GENERANDO HABITOS

DURACION 40 MINUTOS

Paso 1: Explique las 4 leyes para poder generar habitos:

m Hacerlo atractivo Hacerlo Obvio Hacerlo Satisfactorio

HCero Do B P Unirse a grupos con
: el mismo habito, que Que las senales Enlistar todo lo

tener todo a la mano, isibl ;
X inspiren y que se mire sean visibies a positivo que generara
preparar el ambiente de 5 simple vista 22
3 en ellos como lo ese habito.
forma positiva.

disfrutan.

Paso 2: Luego de explicar cada ley, solicite que seleccionen una actividad en la que quieren
ser disciplinados y a continuacion pida que llenen la siguiente tabla:

ACTIVIDAD EN LA QUE DESEO SER DISCIPLINADO:

iComo hacerla i{Como hacerla ;Como hacerla
atractiva? obvia? satisfactoria?

Paso 3: Solicite que expongan las respuestas solo 6 colaboradores para que los demas
puedan brindarles retroalimentacion respecto al cumplimiento de las mismas y algunas
sugerencias.

Paso 4: De los ultimos tips:

-Pensar en la situacion actual y luego en la situacion ideal.

-Hacerse la pregunta ;Qué tan valioso sera si logro este nuevo habito?

-Recuerden disenar el mejor ambiente (positivo) para los nuevos habitos.

-Usar un calendario para palomear los dias en que estan cumpliendo con el habito.
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EVALUACION DE LA
SESION 4

ACTIVIDAD 1,2Y 3 En el grupo, en forma voluntaria se
(EVALUACION socializan las respuestas y se
SUMATORIA O FINAL) reflexiona con los colaboradores:
;Por qué creen que autorregularse
es importante?
iPor qué creen que la disciplina es
importante?
iCreen que los habitos propuestos
seran faciles de cumplir con las
actividades enlistadas?

NOTAS PARA EL
CAPACITADOR REFERENCIAS

Tome evidencia de todas las actividades

realizadas y guardelas. e
ye : Mental Health (comunicacion personal 12

Observe y documente la reaccion y el degriubrede 2025

comportamiento de los colaboradores al

: 55 Castaneda, L. (2005). El Nino lider (J.
final de la sesion.

Zoroastro (ed.); Poder).

; £ https://books.google.com.mx/books
Invite a los demas colaboradores a que PS:/ E00E !

intercambien sus ideas respecto a los

A ‘ ) Varela, 0. (2022). Curso habitos (Clase #1 -
habitos que desean ejecutar.

#4). YouTube.
https://www.youtube.com/watch?

Solicite el contacto de los colaborador
olicite el contacto de |0s cotlaboradores v=T1HhAT7OIPfo

para darles seguimiento a los habitos que
desean generar.
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SESION 5:
AUTOGESTION DEL TIEMPO Y
PLANIFICACION

Desarrollar la habilidad de "autogestion del tiempoy
planificacion" en los colaboradores de Arkanum S.A. de C.V.
durante la sesion.

-El colaborador identificara los ladrones de tiempo que le impiden realizar su
trabajo durante la actividad 1.

-El colaborador aprendera a fijar prioridades mediante la matriz de
Eisenshower durante la actividad 1.

-El colaborador aprendera a planear durante la actividad 1 y 2.

-El colaborador aprendera a delegar ciertas actividades durante la actividad 3.

DURACION 2 horas

TECNICAS Y
DINAMICAS DE
INSTRUCCION

RECURSOS

DIDACTICOS EVALUACION

-Técnica demostrativa
(experiencia concreta de
sensaciones).

-Formativao
intermedia: preguntas
reflexivas.

-Hojas
-Lapiceros
-Plumones
-Pizarréon
-Computadoras
-Proyector
-USB

-Técnica interrogativa
(observacion reflexiva).

-Sumaria o final:
preguntas reflexivas.

-Técnica expositiva.

-Técnica grupal:
aportacion de ideas
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ACTIVIDAD 1:
BUSCANDO A LOS LADRONES
DE TIEMPO

DURACION 60 MINUTOS

Paso 1: Solicite que los colaboradores se tomen un tiempo para pensar en los ladrones
de tiempo cuando estan en su horario laboral y los escriban en una hoja. A su vez solicite
que pongan las posibles soluciones a los mismos (aclarando que no hay soluciones malas
o absurdas).

Paso 2: Solicite que cada colaborador pase a escribir por turnos al pizarrén un ladron del
tiempo y su posible solucion. La intencion es no repetir los ladrones en el pizarron sino
contar con una variedad de ellos. En caso de que no tengan soluciones pueden omitirlas.

Paso 3: Escriba mas ladrones del tiempo que no estén en |a lista del pizarrén y a su vez
comience a dar algunas soluciones y expliquelas. Ejemplos de solucion:

» Hacertandas de actividades similares.

» Enreuniones contar con los objetivos y problemas a abordar por anticipado.

» Crear mensajes automatizados para medios de contacto.

Paso 4: Borre el pizarron y empiece a explicar la Matriz de Eisenshower y a su vez coloque
donde suelen estar los ladrones del tiempo:

IMPORTANTE | IMPORTANTE

Pon fecha para
B Hazlo!! Yal! ..

hacerlo...

NO
URGENTE

NO IMPORTANTE NO IMPORTANTE

Paso 5: Solicite a los colaboradores que prendan su computadora y enlisten en Word o
Excel, todas las actividades cotidianas de su trabajo, luego que las analicen y por tltimo las
pongan en el cuadrante correspondiente de la Matriz Eisenshower segun sus prioridades.

Paso 6: El capacitador hace el cierre de esa actividad haciéndolos reflexionar sobre su
utilidad.
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ACTIVIDAD 2:
APRENDIENDO DEL DIAGRAMA
DE GANTT

DURACION 40 MINUTOS

Paso 1: Explique la importancia del Diagrama de Gantt y su forma de usarlo desde Excel.

Paso 2: Solicite que pongan todas las actividades de acuerdo a la hora en que suelen
tenerlas o el tiempo que suelen tardarse en ellas.

Paso 3: Ayude a a identificar las actividades en las que mas tardan tiempo y luego solicite
que brinden posibles soluciones para reducir el tiempo o identificar con ayuda de la
Matriz de Eisenshower si son importantes, urgentes, no importantes o no urgentes.

Paso 4: Invitelos sacar conclusiones importantes sobre las herramientas aprendidas
durante la sesion y solicite que llenen el diagrama de Gantt en un dia real de trabajo.

ACTIVIDAD 3:
APRENDER A DELEGAR

DURACION 20 MINUTOS

Paso 1: Explique que las herramientas ensenadas ademas de que sirven para gestionar el
tiempo, también sirven para planear, por lo que les recuerda que deben hacer uso
frecuente de las mismas para desarrollar dichas habilidades.

Paso 2: Comience a explicar laimportancia de aprender a delegary brinde tips para
lograrlo:
« Brindar toda la informacion necesaria para que la actividad a delegar pueda hacerla
otra persona.
» Elaborarreglas que permitan transferir dicha responsabilidad. Ejemplo: si dicha
actividad implica gastar menos de $100.00 puede delegarla.
» Brindar la responsabilidad a alguien que cuenta con la habilidad para hacerla.

Paso 3: Finalice con una pregunta: ;Contando con los tips anteriores estarian dispuestos
a delegar ciertas actividades?
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EVALUACION DE LA
SESION 5

ACTIVIDAD 1 En el grupo, en forma voluntaria se soc
(EVALUAC/ON SUMATORIA se reflexiona con los
O FINAL) 7

las

ACTIVIDAD 2 Y 3 en forma voluntaria se socializan
(EVALUAC/ON SUMATORIA as se reflexiona con los
O FINAL) ' SN A

Fir

-;Qué otras @

vida?

NOTAS PARA EL
CAPACITADOR

Puede empezar con una actividad de relajacion
(opcional).

REFERENCIAS

Shallenberger, R. R., &
Shallenberger, S. R. (2021). HAZ
LO QUE MAS IMPORTA: LIDERA
CON UNAVISION, GESTIONA
CON UN PLAN Y PRIORIZATU
TIEMPO. BERRETT-KOEHLER.

Tome evidencia de todas las actividades realizadas y
guardelas.

Observe y documente la reaccion y el
comportamiento de los colaboradores al final de la

i Cabero, C., & Cabero, B. (2015).

Gestion del tiempo, recursos e

Pase a los colaboradores la Matriz de Eisenshowery A :
instalaciones.

el Diagrama de Gantt de forma digital y editables por
USB, correo o whats.

157



SESION 6:
ORIENTACION A RESULTADOS

Desarrollar la habilidad de "orientacion a resultados” en los
colaboradores de Arkanum S.A. de C.V. durante la sesion.

-El colaborador identificara los valores que lo caracterizan durante la actividad
1.

-El colaborador identificara los motores que lo motivan a realizar ciertas
acciones durante la actividad 2.

-El colaborador aprendera a plantear y cumplir objetivos mediante los
Objetivos SMART durante la actividad 3.

-El colaborador analizara los objetivos para aprender a redirigirlos durante la
actividad 3.

DURACION 1 hora 40 minutos
TECNICAS Y

DINAMICAS DE
INSTRUCCION

RECURSOS

DIDACTICOS EVALUACION

-Técnica interrogativa
(observacion reflexiva).

-Formativao
intermedia: preguntas
reflexivas.

-Pizarron
-Diapositivas
-Plumones
-Lapiceros
-Hojas de colores

-Técnica expositiva.

-Sumaria o final:
-Técnica grupal: preguntas reflexivas.
intercambio de

informacion en parejas.
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ACTIVIDAD 1:
CONECTANDO CON LOS
VALORES

DURACION 25 MINUTOS

Paso 1: Solicite a cada colaborador que recuerde un acontecimiento importante de su
pasado, uno del presente y uno que le gustaria que pasara en el futuro. Cada
acontecimiento debera escribirlo en la mitad de una hoja de papel.

Paso 2: Solicite que hagan parejas y enseguida intercambien los acontecimientos
escritos.

Paso 3: Luego escriba en el pizarron una lista de valores para que cada colaborador
seleccione solo 3 con los que se sienta mas identificado.

Paso 4: Cada colaborador mencionara los 3 valores y la pareja que lo escucho
corroborara si dichos valores aparecen en las historias contadas.

Paso 5: Mencione la importancia de tener identificados los valores personales.

ACTIVIDAD 2:
LLENANDO EL TANQUE
EMOCIONAL

DURACION 25 MINUTOS

Paso 1: Explique la definicion del tanque emocional y enseguida, solicite a los
colaboradores que realicen una tabla como la siguiente y la llenen con las actividades
que llenan o drenan su tanque emocional en el trabajo:

:Qué llena mi tanque? :Qué drena mi tanque?
Paso 2: De tips a los colaboradores para que busquen mas actividades que llenen su
tanque emocional e invite a recordarlos cada que realicen sus actividades laborales.
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ACTIVIDAD 3:
FIJANDO OBJETIVOS SMART

DURACION 50 MINUTOS

Paso 1: Explique los objetivos SMART, basandose de material didactico como el pizarrén o
diapositivas.

Paso 2: A continuacion solicite que cada colaborador se proponga un objetivo SMART
relacionado a su trabajo y después solicite que respondan a las siguientes preguntas:

e Specific (especifico): ¢ Especificamente que quiero lograr?

m Mesurable (medible): ¢como mediré el progreso?

o Timely (tiempo): ¢qué plazo me he propuesto y es realista?

Paso 3: Solicite que de forma voluntaria los colaboradores mencionen si su objetivo se
podra cumplir y en caso de no ser asi qué acciones tendran que tomar para poder
cumplirlo.

Paso 4: De seguimiento a dichos objetivos una semana después y luego 2 semanas y

aconseje a los colaboradores para redirigir los esfuerzos y lograr los objetivos planteados.

Paso 5: Mencione la relacion que tiene la fijacion de objetivos con la orientacion a
resultados.
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EVALUACION DE LA
SESION 6

ACTIVIDAD 1,2 Y 3 En el grupo, en forma voluntaria se

(EVALUACION socializan las respuestas y se

SUMATORIA O FINAL) reflexiona con los colaboradores:
-Sino tuvieran identificados sus
valores y sus principales motores
de motivacién, ;podrian cumplir

sus objetivos?
le

-¢Qué les resultéo mas dificil de los
objetivos SMART?

-;Por queée creen que los objetivos
SMART son importantes para
obtener resultados?

NOTAS PARA EL
CAPACITADOR REFERENCIAS

Tome evidencia de todas las actividades Massey (comunicacion personal 5 de
realizadas y guardelas. octubre, 2022).

Observe y documente la reaccién y el Positive Coaching Alliance (PCA),
comportamiento de los colaboradores al comunicacion personal 12 de octubre, 2022.
final de la sesion.

Wilson, A. (2019). Domine sus Habitos. Adidas
Puede enviar una encuesta a los Wilson.
colaboradores con escala de Likert (mal a https://www.google.com.mx/books/edition/
excelente) en cuestion al hecho de cumplir | Domine_sus_Habitos/N_fPDwAAQBAJ?
sus objetivos SMART. hl=es&gbpv=1
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SESION 7:
CAPACIDAD PARA TOMAR
DECISIONES

Desarrollar la "capacidad para tomar decisiones"” en los
colaboradores de Arkanum S.A. de C.V. durante la sesion.

-El colaborador aprendera a usar el proceso de toma de decisiones
mediante simulaciones durante la actividad 1 y 2.

-El colaborador reconocera la importancia de los valores en el
proceso de toma de decisiones durante la actividad 1 y 2.

DURACION 1 hora 20 minutos

TECNICAS Y
DINAMICAS DE
INSTRUCCION

RECURSOS

DIDACTICOS EVALUACION

-Formativao
intermedia: preguntas
reflexivas.

-Pizarron
-Sillas
-Papelitos
-Hojas

-Técnica expositiva.

-Técnica demostrativa
(experiencia activa por

> e -Sumaria o final:
simulacion).

preguntas reflexivas.
-Técnica interrogativa
(observacion reflexiva).
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ACTIVIDAD 1:
UN BOTE POCAS VIDAS

DURACION 40 MINUTOS

Paso 1: Explique a los colaboradores el proceso de 3 pasos para poder tomar una
decision: Ver, analizar y decidir.

Paso 2: Divida a los colaboradores, una mitad los sienta de un lado y la otra mitad del
otro lado.

Paso 3: Solicite que formen equipos de 4 personas de forma libre.

Paso 4: Solo a la mitad de los colaboradores les pedira que hagan papelitos con los
siguientes personajes: empresario, sexo-servidora, madre embarazada, padre de iglesia.

Paso 5: Solicite a esa mitad que haga un sorteo y elijan un papelito al azar. A la otra mitad
les menciona que tomaran decisiones en equipo por lo que deben recordar el proceso
para tomar decisiones (ver, analizar, decidir).

Paso 6: A la mitad que ha elegido papelito, les indica que deben pensar de acuerdo al
personaje que les toco y lograr persuadir a los demas ante la situacion que se presente.

Paso 7: Explique la dinamica: imaginen que el barco en el que viajaba un empresario, un
sexo-servidor, una madre embarazada y un padre de la iglesia se esta hundiendo y solo
hay un bote para salvarse, el cual tiene capacidad para 3 personas ;A quienes salvarian?

Paso 8: Solicite a cada equipo decisor que externe su respuesta y argumente la razon,
ademas de que indique qué tan util fue el proceso aprendido para tomar la decision.

Paso 9: Explique lo que representa cada personaje en la vida real
(empresario=crecimiento, sexo-servidora= sociedad, embarazada= vida del negocio,
padre=valores) y recalque la importancia de tomar una buena decision para luego
hacerlos reflexionar.
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. ACTIVIDAD 2:
¢QUIEN TIENE MAS VALORES?

DURACION 40 MINUTOS

Paso 1: Solicite que se mantengan los mismos equipos integrados por 4 personas.

Paso 2: Cuente la siguiente historia a los colaboradores: erase una vez 2 islas que en un
principio estaban unidas entre si hasta que se fueron separando poco a poco, en la
primera isla vivian 3 hombres (2 eran amigos), y en la otra isla 2 mujeres (una era la madre
de la otra). La hija tenia como novio a uno de los hombres de la otra isla y para poder
volver a verlo deberia cruzar en un bote comandado por uno de los hombres que no era
amigo de los otros (apodado como el barquero). El barquero le dijo que solo la pasaria si
tenia intimidad con ella. La chica le cont6 eso a su madre, quién solo pudo decirle que
"hiciera lo correcto”. La chica amaba tanto a su novio que acepto cruzar en el bote a la
otraisla. Cuando llego a ver a su novio le fue honesta y conté lo sucedido. El novio se
enfadé mucho y la termind. Mientras ella se quedo llorando en una parte de la isla el
amigo de su ahora ex-novio se acerco y ofrecio consuelo, ademas de proponerle ser su
novia, ahora que ya estaba soltera.

Paso 3: Realice las siguientes preguntas: ; Quién demostré un mejor sistema de valores?
y {como los enumeraria sabiendo que 1 es el mejory 5 es el peor en valores?

No olvide recordar que deben aplicar el proceso para tomar decisiones: ver, analizar,
decidir.

Paso 4: Pida que expongan sus respuestas equipo por equipo.
Paso 5: Explique laimportancia de tomar decisiones basadas en los valores individuales y

de la sociedad. Explique también la importancia de aplicar el proceso aprendido y haga
sus respectivas reflexiones.
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EVALUACION DE LA
SESION 7

ACTIVIDAD 1 Y 2 En el grupo, en forma voluntaria se
(EVALUACION socializan las respuestas y se
SUMATORIA O FINAL) reflexiona con los colaboradores:
-;Como se han sentido con el papel
que les toco?
;Qué han aprendido a través de la
actividad?
-;Como les resulto el proceso de toma
de decisiones en las 2 simulaciones?
-;Lo consideran funcional y aplicable
a ofros aspectos de su vida?

NOTAS PARA EL

CAPACITADOR REFERENCIAS

Tome evidencia de todas las actividades

realizadas y guardelas. Eunoia Coaching. (2022b). Episodio #4 -

Mapas Mentales - YouTube. Youtube.
https://www.youtube.com/watch?
v=eviy9_3jQ0k

Observe y documente la reaccion y el
comportamiento de los colaboradores al

final de la sesion. . ‘, N
Martinez, Fabian (comunicacion personal,

Procure poner un tiempo determinado para 4to semestre, 2022).

que los equipos se den a la tarea de tomar
una decision en cada actividad.




SESION 8:
CAPACIDAD PARA RESOLVER
PROBLEMAS

Desarrollar la "capacidad para resolver problemas" en los
colaboradores de Arkanum S.A. de C.V. durante la sesion.

El colaborador dara soluciones mediante el "diagrama para
solucionar problemas" cuando se le presenten problemas comunes
de las empresas durante la actividad 1.

DURACION 1 hora 30 minutos

TEGNICAS Y
DINAMICAS DE RECURSOS

EVALUACION
INSTRUCCION DIDACTICOS

-Técnica demostrativa -Computadora

(experiencia activa por -Proyector

ejercicios). -Pizarron
-Plumones

-Formativa o
intermedia: preguntas
reflexivas.

-Técnica expositiva. -Sumaria o final:
preguntas reflexivas.
-Técnica grupal: aporte
de ideas.
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ACTIVIDAD.1:
RECONOCER PROBLEMAS

DURACION 90 MINUTOS

Paso 1: Presente varias situaciones en las que los colaboradores deberan determinar si
representan un problema o no:

-Envios tardios a los clientes finales.

-Pagos atrasados de clientes con crédito.

-Limite de crédito excedido con proveedores.

Paso 2: Una vez que obtenga respuestas de los mismos, explique la importancia de que
todos los involucrados estén conscientes de que existe un problema.

Paso 3: Enseguida explique la forma para resolver problemas mediante el diagrama de
abajo. Puede usar la computadora o el pizarron.

Paso 4: Solicite que resuelvan los problemas de las situaciones de arriba.
De preferencia usen el pizarron para escribir las respuestas.

Se dan j estilos de
actitud

) ¢Queé ha ) iCuales la

pode provocado el actitud de las
&S rofacd - \ roblema? / \ s? /
investigarlas P AL

nventan

Resolver un
problema

3 :Que jHasta donde se
esta dispuesto a

soluciones
\ existen? ) s
i resolverlo
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EVALUACION DE LA
SESION 8

ACTIVIDAD 1
(EVALUACION
SUMATORIA O FINAL)

NOTAS PARA EL
CAPACITADOR

Puede empezar con una actividad de
relajacion (opcional).

Tome evidencia de todas las
actividades realizadas y guardelas.

Observe y documente la reaccion y el
comportamiento de los colaboradores
al final de la sesion.

Invite a que los participantes
mencionen mas problemas a los
presentados.

En el grupo, en forma voluntaria se

socializa

2s importante que todos los

N conscientes de que

REFERENCIAS

Duran, A. (2018). Resolucion de
problemas. Editorial Elearning, S.L.
https://books.google.com.mx/books?
id=nJx8DwAAQBAJ&printsec=frontcover&
dg=proceso+para+RESOLVER+PROBLEMA
S&hl=es-
419&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q=pr
oceso para RESOLVER
PROBLEMAS&f=false
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SESION 9:
COMUNICACION A LARGA
DISTANCIA

Desarrollar la habilidad de "comunicacion a larga distancia" en los
colaboradores de Arkanum S.A. de C.V. durante la sesion.

-El colaborador reconocera la importancia de comunicar solo la informacion
importante, relevante y necesaria cuando se intenta transmitir un mensaje
durante la actividad 1.

-El colaborador lograra que la comunicacion sea asertiva en medida de lo
posible durante la actividad 2

-El colaborador aprendera a dar consejos o criticas constructivas sin afectar las
emociones de la persona que las recibe durante la actividad 3.

URACION :
DURACION 1 hora 25 minutos

TECNICAS Y
DINAMICAS DE
INSTRUCCION

RECURSOS

DIDACTICOS EVALUACION

-Técnicas grupales:
formacion de equipos.

-Sillas

-Hojas con dibujos
-Hojas blancas
-Lapiceros
-Pizarron

-Formativa o
intermedia: preguntas
reflexivas.

-Técnica expositiva.
-Sumaria o final:

-Técnica demostrativa preguntas reflexivas.

(experiencia activa por
ejercicios).
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ACTIVIDAD 1:
BRINDANDO INSTRUCCIONES

DURACION 25 MINUTOS

Paso 1: Solicite que formen grupos de 3 personas aleatoriamente.
Paso 2: Solicita que se enumeren del 1 al 3; la persona con el numero 1 se le dara un
papel que contendra el siguiente dibujo (el cual no podra ensenar a nadie) y se encargara

de instruir a uno de sus companeros para que replique dicho dibujo en una hoja en
blanco:

Paso 3: La persona numero 2 sera quien recibira las instrucciones y la persona numero 3
sera solo observador.

Paso 4: Indique que el tiempo para poder dar instrucciones sera de 5 minutos.
Paso 5: Una vez finalizada la dinamica las personas que recibieron las instrucciones
mostraran el dibujo final realizado y las personas que dieron instrucciones mostraran el

dibujo original.

Paso 6: El capacitador solicitara que hablen respecto a lo que sintieron con dicha
actividad, empezando con la opinion de los nimero 1, luego 2 y por Gltimo 3.

Paso 7: Resalte la importancia de dar instrucciones especificas (sin tanto rodeo), de ser

breves y siempre preguntar si entendio la instruccion la otra persona (retroalimentacion).

Dicha actividad la relacionara con la comunicacion a distancia.

Paso 8: Al final haga el cierre de dicha actividad y permita que alguien aporte algin
comentario final.
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ACTIVIDAD 2:
CHARLAS INFINITAS

DURACION 25 MINUTOS

Paso 1: Solicite que acomoden las sillas como tipo teatro y dejen un tipo pista al frente
con 2 sillas.

Paso 2: Solicite que hagan parejas y de forma voluntaria 5 de ellas pasen al frente
cuando el capacitador lo vaya solicitando.

Paso 3: Explique la dinamica: una persona empezara a hablar de un tema, cuando
termine la otra persona dira "si lo sé", seguido de informacion adicional. Luego la primera
persona dira "si lo sé" y agregara otra informacion. Asi durante 2 minutos.

Paso 4: Pida amablemente que aplaudan su participacion y pasé la siguiente pareja.

Paso5: Al final pida retroalimentacion de los participantes y explique la importancia de
ser positivos ante la respuesta de la otra personay laimportancia de prestar atenciony
mirar a los 0jos.

ACTIVIDAD 3:
EL SANDWICH DE LOS HALAGOS

DURACION 25 MINUTOS

Paso 1: Explique el "Sandwiche de los halagos": la persona debe hacer primero un
halago real de la otra persona, luego hacer una observacion negativa o defecto y terminar
con un halago. Luego la otra persona hara lo mismo con esa persona.

Paso 2: Arme parejas al azary seleccione a 5 de ellas para que pasen al frente y cada uno
haga el "Sandwich de los halagos" de la forma mas sincera posible.

Paso 3: Cuando finalicen pida que comenten como se sintieron y luego explique la
importancia de saber aplicar este modelo para hacer observaciones o correcciones a una
persona.
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EVALUACION DE LA
SESION 9

ACTIVIDAD 1, 2 Y 3 En el grupo, en forma voluntaria se
socializan las respuestas y se reflexiona
con los colaboradores:

-;Qué fue lo mas dificil de comunicarse
con alguien mas que no podia ver lo que
deseaban transmitirle?

-;Que beneficios encuentran de ser
postivivos durante el proceso de
comunicacion?

-¢Que emociones sintieron al recibir un

sandwich de halagos?

NOTAS PARA EL
CAPACITADOR REFERENCIAS

Recordarle a los participantes la Curso USA (comunicacion verbal, 12 de
importancia de: octubre, 2022).

-Saber escuchar.

-La comunicacion es cosade 2 0 masy por Ferriss, T. (2010). La Semana laboral de 4
tanto hay que conocer a los otros. horas: no hace falta trabajar mas. In
-Siempre hay que empezar con ideas Inspiraciones / RBA. RBA Integral.
positivas.

-Recordar ser empatico. Gomez, A. (2016). Comunicacion para
‘Hay que evitar prejuicios. ejecutivos: y para todos aquellos que hacen
-Siempre haga una breve introduccion. cosas (S. A. Ediciones Internacionales

-Si no sabe algo pregunte. Universitarias (ed.)).

-Si se equivoca pida disculpas.




SESION 10:
SEPARAR LA VIDA FAMILIAR Y
LABORAL

Desarrollar la habilidad de "separar la vida familiar y laboral” en
los colaboradores de Arkanum S.A. de C.V. durante la sesion.

-El colaborador identificara los principales inconvenientes de trabajar en
casa para luego buscarle soluciones durante la actividad 1.

-El colaborador aprendera a plasmar en una tabla las actividades que llevan
a conciliar la vida familiar y el trabajo, para luego buscar las posibles
estrategias para que funcionen, con su respectivo seguimiento durante la
actividad 1.

URACION 1 hora

TECNICAS Y
DINAMICAS DE
INSTRUCCION

RECURSOS

DIDACTICOS EVALUACION

-Técnica grupal:
creacion de circulos de
confianza.

-Sillas
-Hojas impresas
-Lapiceros

-Formativa o
intermedia: preguntas
reflexivas.

-Técnica expositiva. -Sumaria o final:

preguntas reflexivas.
-Técnica interrogativa

(observacion reflexiva).
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ACTIVIDAD 1:
GESTIONANDO MI CASA Y MI
TRABAJO

DURACION 60 MINUTOS

Paso 1: Solicite que los colaboradores formen con sus sillas un gran circulo dentro de la
oficina y tomen asiento.

Paso 2: Pida que de forma voluntaria mencionen los principales inconvenientes de
trabajar en casa.

Paso 3: Brinde una hoja con la siguiente tabla impresa y expliquela: |las actividades de la
columna 1 permiten separar la vida familiar y el trabajo. Las columnas 3y 4 se
responderan una vez que se empiecen a aplicar las estrategias (columna 2).

:Como la haré ;Lo estoy -

Definir el espacio de trabajo,
haciéndolo un lugar
comodo.

Establecery respetarlos
horarios de entrada, comida
ysalida.

Fomentar la
comunicacion con la
familia y externar el nuevo
modelo de trabajo.

Anticiparse alasdificuttadesy
necesidadesque surjanenel
diaadiacomo partedelas

Paso 4: Solicite que tomen un tiempo para pensar en las posibles estrategias para luego
escribirlas. Pase a la parte de evaluacion.
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EVALUACION DE LA
SESION 10

ACTIVIDAD 1
(EVALUACION
SUMATORIA O FINAL)

NOTAS PARA EL
CAPACITADOR

Puede empezar con una actividad de
relajacion (opcional).

Tome evidencia de todas las
actividades realizadas y guardelas.

Observe y documente la reaccion y el
comportamiento de los colaboradores
al final de la sesion.

En el grupo, en forma voluntaria se
socializan las respuestas y se
reflexiona con los colaboradores:
-;iCreen que sea posible conciliar la
vida familiar y el trabajo?

-De lo aprendido a lo largo del
programa de capacitacion ;Queé
herramientas pueden usar para esta
habilidad?

REFERENCIAS

OCU Ediciones. (2022). Mi casa es mi oficina
(Primera).

Asociacion Mexicana de la Industria de
Tecnologias de Informacion (AMITI). (2018).
Teletrabajo en la Ciudad de México Guia para
la innovacion, la productividad y la mejora de
la calidad de vida.

Eunoia Coaching. (2022b). Episodio #4 -
Mapas Mentales - YouTube. Youtube.
https://www.youtube.com/watch?
v=eviy9_3jQ0k
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HOJA DE EVALUACION
RESPECTO AL CAPACITADOR

GUNTAS ESCALAS
PREGUNTA Muy baja Baja Regular Muy alta

Eficiencia en el
logro del
obejtivo.

Claridad en el
contenideo
presentado.

Eleccién del
método de
aprendizaje.

Interés y
motivacién
presentada.

Clima en
relacién con
los
participantes.

Material
didactico.

i Qué sugerencias desea hacer para mejorar?

Observaciones:
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La propuesta presentada intenta facilitar el teletrabajo a los 21 colaboradores
de Arkanum S.A. de C.V. y en consecuencia hacer que éste nuevo modelo de

trabajo permanezca en la organizacion.
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CONCLUSIONES

El Teletrabajo ha tomado mas fuerza que nunca, aunque ya otros paises lo
estaban implementado con anterioridad. Pero en el caso de México, logré
incorporarlo gracias a la pandemia y apoyarse de las estrategias desarrolladas por

otros paises latinoamericanos mas avanzados en el tema.

Por si mismo el teletrabajado ha demostrado que es una alternativa para la
pandemia y otros problemas que se presentan en la actualidad (tanto econémicos,
ambientales y sociales). No obstante, la literatura abordada dejo en claro que éste
requiere, sin duda alguna, de la capacitacion y contar con recursos tecnoldgicos,

materiales y espacios adecuados.

También se pudo observar que pese a contar con todo lo necesario para
implementarlo, no todos podran realizarlo. En primer lugar, porque el teletrabajo es
mas para puestos administrativos y oficinistas que para aquellos puestos
operativos; segundo porque simplemente muchos sienten que pierden la habilidad
para socializar o convivir; tercero porque muchos no estan capacitados en las
habilidades para realizarlo. El tercer punto ha sido la parte medular de esta tesis y
por ello se le ha brindado mucha importancia, al grado que se ha obtenido
informacion relevante para poder desarrollar dichas competencias para realizarlo,
entre las que destacan los estilos de aprendizaje que requieren los adultos para
aprender nuevas competencias y las dindmicas necesarias de acuerdo a cada

competencia.

Queda claro que el teletrabajo es un modelo que debe ser analizado antes

de implementarlo y respectivamente brindarle seguimiento oportuno.

Por otra parte, y de la mano con el Teletrabajo y las competencias necesarias
para llevarlo a cabo, surgi6 la necesidad de abordar un capitulo exclusivo para la
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capacitacion. En dicho capitulo se logré deducir que ésta es una base fundamental
para que los miembros de una organizacion se desarrollen y agreguen valor a la

propia organizacion.

Ademas de que, hoy en dia se le debe prestar mayor importancia a la
capacitacion e incluirla como una cultura dentro de las organizaciones, porque al

convertirse en una actividad continua o costumbre, los beneficios seran constantes.

Hay que recordar que la capacitacion, requiere de un proceso minucioso que
debe ser analizado, previo a su puesta en marcha. Por lo que, prestar atencion y
considerar los recursos necesarios para dicho proceso, asegurara que la

capacitacion sea realmente exitosa.

Gracias a los 2 capitulos tedricos previos que se abordaron en la tesis, fue
posible comenzar a abordar la metodologia de trabajo y obtener los resultados de
la investigacion. Dichos resultados fueron enriquecedores, puesto que permitieron
conocer a fondo a la empresa estudio de caso (Arkanum S.A. de C.V.), desde su
filosofia hasta su forma de trabajo. Esto permitié ver que Arkanum es una empresa
gue cuenta con valores bien cimentados, un modelo de trabajo ameno y su director
general tiene una mentalidad abierta y es resiliente a los cambios. Por lo que, se ha
esforzado por implementar el teletrabajo aun sabiendo que hacia falta capacitacion,
y al dia de hoy no esta cerrado a implementar un programa de capacitacion en aras

de hacer del teletrabajo una cultura dentro de su empresa.
Ademas de que el director brind¢ las facilidades para tener contacto con sus

colaboradores y obtener informacién relevante para diagnosticar la necesidad de

capacitaciéon en ellos.
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Sin duda, tener un acceso tan amplio, permitié6 obtener informacién fiable,
entre la que destaca la necesidad de capacitar en todas las habilidades del

teletrabajo para alcanza la escala de “excelente” en la mayoria de sus colaborares.

Entonces, gracias a toda la informacion, se pudo crear una propuesta solida
como programa de capacitacion, la cual incluyo los objetivos a alcanzar, los
recursos necesarios, las técnicas a aplicar (como dindmicas) y las respectivas

evaluaciones.

180



REFERENCIAS

Abdu Salame, H. (2013). La planeacion y desarrollo de productos (Universidad
Piloto de Colombia (ed.)).
https://books.google.com/books/about/La_Planeacion_y el desarrollo_de_pro
duc.html?hl=es&id=1ukODWAAQBAJ

Academia Internacional de Transformacion del Trabajo- Capitulo América Latina 'y
el Caribe (ITA-LAC). (2017). Primer Informe sobre el Estado del Teletrabajo
en América Latina y el Caribe.

Aguilar, J. (2003). La gestién del cambio (Grupo Planeta (GBS) (ed.); ilustrada,
Vol. 8).
https://books.google.com.mx/books?id=2DYC7Luxfk8C&printsec=frontcover&
dg=gestion+del+CAMBIO&hl=es-
419&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q=gestion del CAMBIO&f=false

Alles, M. (2017). Desarrollo del talento humano basado en competencias (3ra
edicion). Granica S.A.
https://books.google.com.mx/books?id=smgBDwWAAQBAJ&printsec=frontcover
&dg=como-+desarrollar+competencias&hl=es&sa=X&redir_esc=y#v=onepage
&g=como desarrollar competencias&f=false

Arkanum S.A. de C.V. (s.f.). ARKANUM | Distribuidor de Insumos Hospitalarios y
Equipo Médico. Retrieved June 18, 2022, from https://arkanum.com.mx/

Asociacion Mexicana de la Industria de Tecnologias de Informacion (AMITI).
(2018). Teletrabajo en la Ciudad de México Guia para la innovacion, la
productividad y la mejora de la calidad de vida.
https://guias.amiti.org.mx/guias/Teletrabajo_en_la_Ciudad_de_Mexico.pdf

Asociacion Mexicana de la Industria de Tecnologias de Informacion (AMITI),
Secretaria de Trabajo y Fomento al Empleo (STyFE), & Secretaria de
Desarrollo Economico (SEDECO). (2017). Convenio de Concertacion para la
Implementacién y Fomento al Teletrabajo en la CDMX.
http://www.data.educacion.cdmx.gob.mx/oip/2017/A121/FXXVI/465 CDMX _

181



SEFIN_OM_OTRAS.pdf

Augusto, M. C., Garcia, M., Carlos, L. J., & Rojas, J. (s.f.). DERECHO
INDIVIDUAL DEL TRABAJO. Retrieved May 15, 2022, from
https://www.derecho.unam.mx/oferta-
educativa/licenciatura/sua/Guias/Guias_1471/Sexto
Semestre/Derecho_Individual_del_Trabajo_6_Semestre.pdf

Boiarov, S. A., & Poliszuk, N. (s.f.). El teletrabajo y las catastrofes. Retrieved April
25, 2022, from
http://www.caminandoutopias.org.ar/contenidos/notas/editorial/editorial_0014.
php

Cabero, C., & Cabero, B. (2015). Gestion del tiempo, recursos e instalaciones .
https://books.google.com.mx/books?id=2ubxCAAAQBAJ&printsec=frontcover
&dq=GESTION+DEL+TIEMPO&hl=es-
419&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false

Ley Federal del Trabajo (LFT), 1 (1970) (testimony of CAmara de Diputados del H.
Congreso de la Union).
http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/125 230421.pdf

Castafieda, L. (2005). El Nifio lider (J. Zoroastro (ed.); Poder).
https://books.google.com.mx/books?id=xTYyXFQqnN8C&pg=PA44&dq=COM
O+SER+DISCIPLINADO&hl=es-
419&sa=X&ved=2ahUKEwjVzLmJorn9AhXHGEQIHfGpAMs4ChDoAXoECAY
QAg#v=onepage&q=COMO SER DISCIPLINADO&f=false

Chiavenato, I. (2003). Introduccion a la teoria general de la administracion.

Chiavenato, I. (2009). Gestion del Talento Humano.

Chiavenato y Sapiro. (2017). Planeacion estratégica: Fundamentos y aplicaciones.
In Empresarial.

Congreso de Colombia. (2008). LEY 1221 DE 2008 teletrabajo.

Consejo Europeo. (2001). Acuerdo Marco Europeo sobre Teletrabajo.
https://www.uned.ac.cr/viplan/images/acuerdo-marco-europeo-sobre-

teletrabajo.pdf

182



Contreras, O. E., & Rojas, I. R. (2015). Teletrabajo y sostenibilidad empresarial.
Una reflexion desde la gerencia del talento humano en Colombia. Suma de
Negocios, 6(13), 74-83. https://doi.org/10.1016/j.sumneg.2015.08.006

Departamento del Derecho Internacional; Organizacion de los Estados
Americanos (OEA). (1988). PROTOCOLO DE SAN SALVADOR (A-52).
https://www.oas.org/juridico/spanish/tratados/a-52.html

Diaz, J. E. (1982). Estrategias de ensefianza-aprendizaje (IICA (ed.)).
https://books.google.com.mx/books?id=bpkOAQAAIAAI&pg=PA184&dq=técni
ca+phillips+66&hl=es-
419&sa=X&ved=2ahUKEwjTjN7EIpf4AhVIKOQIHXXBDhIQ6AF6BAgLEAI#v=0
nepage&q=corrillo&f=false

Direccién General de Desarrollo Educativo, & Direccion de Orientacién Educativa.
(2021). Dindmicas para desarrollar habilidades para la vida Dirigido.

Duran, A. (2018). Resolucion de problemas. Editorial Elearning, S.L.
https://books.google.com.mx/books?id=nIx8DWAAQBAJ&printsec=frontcover
&dg=proceso+para+tRESOLVER+PROBLEMAS&hI=es-
419&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q=proceso para RESOLVER
PROBLEMAS&f=false

Escalante, Z., Cendros, J., & Urdaneta, E. (2006). El teletrabajo y sus
implicaciones legales en el estado Zulia. In Revista Gaceta Laboral (Vol. 12,
Issue 2).

Eunoia Coaching. (2022a). Ep. #5 - Conversaciones y Creencias.
https://www.youtube.com/watch?v=QPK2fGHhtvQ&list=PLGgfwW1Qw5sZ-
HEReSQrj6IRv3JH70Bo0Z&index=6

Eunoia Coaching. (2022b). Episodio #4 - Mapas Mentales - YouTube. Youtube.
https://www.youtube.com/watch?v=eviy9 3jQ0k

Ferriss, T. (2010). La Semana laboral de 4 horas: no hace falta trabajar mas. In
Inspiraciones / RBA. RBA Integral. https://www.gandhi.com.mx/la-semana-
laboral-de-4-horas-no-hace-falta-trabajar-mas

Ferro Veiga, J. M. (2020). Curso monografico de Inteligencia Emocional Aplicada a

183



la esfera personal y laboral.
https://books.google.com.mx/books?id=hGnKDwWAAQBAJ&pg=PA162&dg=co
mo+ser+mas+proactivo+en+el+trabajo&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwiu58fCzr
b9AhRWKLEQIHZZ-CZIQ6AF6BAgIEAI#v=0nepage&q=como ser mas
proactivo en el trabajo&f=false

Garcia, J. V. (2010). Innovar en la era del conocimiento: claves para construir una
organizacion innovadora. Fundacion Riojana para la Innovacion.
https://books.google.com.mx/books?id=l_U2efOMhUAC&pg=PA225&dqg=Inno
var+en+la+era+del+conocimiento:+claves+para+construir+una+organizacion+
innovadora&hl=es-
419&sa=X&ved=2ahUKEwihrdr4h_DvAhUN2qwKHQSODPMQ6AEWAHOECA
EQAg#v=0onepage&q=Innovar en la era del conoci

Gobierno Nacional, & Ministerios de TIC y del trabajo. (2012). LIBRO BLANCO: EL
ABC DEL TELETRABAJO EN COLOMBIA.
https://teletrabajo.gov.co/622/articles-8228 archivo_pdf_libro_blanco.pdf

GOmez, A. (2016). Comunicacién para ejecutivos: y para todos aquellos que hacen
cosas (S. A. Ediciones Internacionales Universitarias (ed.)).
https://books.google.com.mx/books?id=LBedDQAAQBAJ&pg=PT11&dq=COM
UNICACION+A+LARGA+DISTANCIA&hI=es-
419&sa=X&ved=2ahUKEwip6a3co7n9AhVzJOQIHfNoCCwQ6AF6BAgHEAI#v
=onepage&q=COMUNICACION A LARGA DISTANCIA&f=false

Gonzalez, M., Olivares, S., & Gonzalez, N. (2014). Planeacion e Integracion de los
Recursos Humanos (Grupo Editorial Patria (ed.); Vol. 22).
https://books.google.com.mx/books?id=_c3hBAAAQBAJ&printsec=frontcover
&dg=Administracion+de+recursos+humanos,+para+el+alto+desempefio&hl=e
S-
419&sa=X&ved=2ahUKEwilm_KO6un3AhV2DEQIHZRJCf8Q6AFE6BAgHEAI#
v=onepage&g=Administracion de recursos humanos%?2C para el a

Harvard Business Essentials Publishing Corporation. (2007). Toma de decisiones:

Para conseguir mejores resultados (Ediciones Deusto (ed.)).

184



https://books.google.com.mx/books?id=ab5899 Z5CoC&printsec=frontcover&
dg=proceso+para+tomar+decisiones&hl=es-
419&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q=proceso para tomar
decisiones&f=false

Heinz, M. (2007). La capacitacion como recurso dinamizador del cambio
organizacional [Universidad de Buenos Aires].
http://bibliotecadigital.econ.uba.ar/download/tpos/1502-0206_HeinzMJ.pdf

Hofstadt, C., & Gomez, J. (2013). Competencias y habilidades profesionales para
universitarios (Ediciones Diaz de Santos (ed.)).
https://books.google.com.mx/books?id=ywMQY 1A5EvwC&pg=PA29&dg=com
o+tener+la+habilidad+de+orientacion+a+resultados&hl=es-
419&sa=X&ved=2ahUKEwjkzPimnbn9AhVOhu4BHUYNBUCQ6AFE6BAgHEAI#
v=onepage&g=como tener la habilidad de orientacion a resultados&f=false

IBM Esparia. (2005). La conciliacion segun IBM o como ser flexible sin romperse.

Internactional Labour Organization (ILO). (2020). COVID-19: Orientaciones para la
recoleccion de estadisticas del trabajo. 16.

ISO 10015. (2019). Gestion de la calidad — Directrices para la gestion de la
competencia y el desarrollo de las personas.
https://www.iso.org/obp/ui#iso:std:is0:10015:ed-2:v1:es

Koontz, H., Weihrich, H., & Cannice, M. (2014). Administracién: Una Perspectiva
Global Y Empresarial. www.FreeLibros.org

Lépez, J. (s.f.). EL PROCESO DE CAPACITACION, SUS ETAPAS E
IMPLEMENTACION PARA MEJORAR EL DESEMPENO DEL RECURSO
HUMANO EN LAS ORGANIZACIONES (pp. 1-18). Retrieved May 18, 2022,
from https://www.eumed.net/ce/2011b/jmgl.pdf

Martinez Pedros, D., & Milla Gutiérrez, A. (2012). La elaboracion del plan
estratégico a través del Cuadro de Mando Integral. In Ediciones Diaz de
Santos (Ed.), Ediciones Diaz de Santos,S.A.
https://books.google.com/books/about/La_elaboracion_del_plan_estratégico_
a_t.html?hl=es&id=WnHYrdgYGmcC

185



OCU Ediciones. (2022). Mi casa es mi oficina (Primera).
https://books.google.com.mx/books?id=rANCEAAAQBAJ&pg=PA122&dq=CO
MO+SEPARAR+LA+VIDA+FAMILIAR+DEL+TRABAJO&hl=es-
419&sa=X&ved=2ahUKEwjR10zFpbn9AhVOkWoFHdDmMBw04ChDoAXoECA
YQAg#v=0onepage&q=COMO SEPARAR LA VIDA FAMILIAR DEL
TRABAJO&f=false

Oficina Internacional del Trabajo (OIT). (2002). TRABAJO. 44.

Olivares, S., & Gonzalez, M. (2014). Psicologia del Trabajo. Grupo Editorial Patria.
https://books.google.com.mx/books?id=uc_hBAAAQBAJ&pg=PA159&dqg=dere
cho+del+trabajador+a+obtener+un+espacio+adecuado+para+laboral&hl=es-
419&sa=X&ved=2ahUKEw|Sz50fh_DvAhVIPKOKHXVOCREQG6AEWAXOECAKkK
QAg#v=onepage&q=derecho del trabajador a obtener un espacio adec

Osio, L. (2010). El Teletrabajo: Una opcién en la era digital. Observatorio Laboral
Revista Venezolana, 3(5), 93—1009.
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=3252786&info=resumen&idio
ma=ENG

P. Robbins, S., & Coulter, M. (2010). Administracion (Pearson Educacion (ed.);
10th ed., pp. 1-565).

Pérez, C., & Galvez, A. M. (2009). Teletrabajo y vida cotidiana: Ventajas y
dificultades para la conciliacion de la vida laboral, personal y familiar. Athenea
Digital. Revista de Pensamiento e Investigacion Social, 0(15), 57.
https://doi.org/10.5565/rev/athenead/vOn15.597

Procuraduria Federal de la Defensa del Trabajo (PROFEDET). (2018, June 13). La
importancia de la capacitacion para las y los trabajadores. .
https://www.gob.mx/profedet/es/articulos/la-importancia-de-la-capacitacion-
para-las-y-los-trabajadores?idiom=es

Real Academia Espafiola (RAE). (2001). Diccionario de la lengua espafiola (2001).
https://www.rae.es/drae2001/

Reyes, A. (1992). Administracion moderna . Editorial Limusa.

https://books.google.com.mx/books?id=TwnmlILyBJIY C&printsec=frontcover&

186



dg=Administracion+moderna+por+Agustin+Reyes+Ponce&hl=es&sa=X&redir
_esc=y#v=snippet&qg=capacitacion&f=false

Sandoval, J. (2012). Los procesos de cambio organizacional y la generacion de
valor. https://doi.org/10.1016/j.estger.2014.04.005

Schiff, F. W. (1979). Working at Home Can Save Gasolinet.
https://www.washingtonpost.com/archive/opinions/1979/09/02/working-at-
home-can-save-gasoline/ffad75c7-d1a8-476e-8411-8cb53f1f3470/

Secretaria del Trabajo y Prevision Social (STPS). (s.f.). Guia para implementar el
teletrabajo en los centros de trabajo en el marco de las acciones para
enfrentar el COVID-19. Retrieved August 19, 2021, from
https://juntosporeltrabajo.stps.gob.mx/docs/herramientas/7-GUIA PARA
IMPLEMENTAR EL TELETRABAJO EN LOS CENTROS DE TRABAJO EN
EL MARCO DE LA ACCIONES.pdf

Secretaria del Trabajo y Prevision Social (STPS). (2008). Guia de capacitacion
“Elaboracion de programa de capacitacion.”
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/160973/Elaboracion_de_prog
ramas_de_capacitaci_n_Anexo_1 250 1.pdf

Secretaria del Trabajo y Prevision Social (STPS). (2021, January 12). Entra en
vigor reforma que regula el teletrabajo en México. BOLETIN NUmero
002/2021. https://www.gob.mx/stps/prensa/entra-en-vigor-reforma-que-regula-
el-teletrabajo-en-mexico

Shallenberger, R. R., & Shallenberger, S. R. (2021). HAZ LO QUE MAS
IMPORTA : LIDERA CON UNA VISION, GESTIONA CON UN PLAN Y
PRIORIZA TU TIEMPO. BERRETT-KOEHLER.
https://www.google.com.mx/books/edition/_/NddKEAAAQBAJ?hl=es-
419&gbpv=1

Siliceo, A. (2003). Capacitacion y desarrollo de personal (Editorial Limusa (ed.);
reimpresa).
https://books.google.com.mx/books?id=CJhlsrSuIMUC&pg=PA61&dg=que+es
+la+capacitacion&hl=es-419&sa=X&ved=2ahUKEwi8ul2U-

187



OH3AhWvgGoFHCICAYBQ6AF6BAgIEAI#v=0nepage&q=que es la
capacitacion&f=false

Sujatha, W., Priyanthi, F., & Appleton, H. (s.f.). Descubriendo a las tecnélogas.
Manual de capacitacion en género y tecnologia. Retrieved April 18, 2023, from
https://books.google.com.mx/books?id=JZhCBL2zcuAC&pg=PA11&dqg=progra
ma-+de+capacitacion&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwjv5b-
Xj7TH9AhVBHUQIHQzWBKg4FBD0oAX0oECAsSQAg#v=onepage&g=programa
de capacitacién&f=true

Varela, O. (2022). Curso habitos (Clase #1 - #4). YouTube.
https://www.youtube.com/watch?v=71HhA7OIPfo

Wilson, A. (2019). Domine sus Habitos. Adidas Wilson.
https://www.google.com.mx/books/edition/Domine_sus_Habitos/N_fPDWAAQ
BAJ?hl=es&gbpv=1

188



ANEXOS

Anexo A

ENTREVISTA

BENEMERITA UNIVERSIDAD AUTONOMA DE PUEBLA
FACULTAD DE CONTADURIA PUBLICA

MAESTRIA EN GESTION ORGANIZACIONAL

Objetivo: Obtener informacién referente a la implementacion del teletrabajo en la

empresa Arkanum S.A. de C.V.

Dirigido a: director general

Fecha:

Lugar: Palmas Plaza, Av Zeta del Cochero 403, Reserva Territorial Atlixcayotl,

Corredor Comercial Desarrollo Atlixcayotl, 72810 Puebla, Pue.

Preguntas:

1. Sabiendo que gracias a la pandemia tuvo que implementar teletrabajo
¢,Cuales fueron sus primeras reacciones ante el nuevo modelo de trabajo que
aun no se implementaba?

2. ¢Cuales fueron las primeras acciones que realiz6é para implementarlo?

3. ¢Qué cambios tuvieron que darse para implementar el teletrabajo? Ya sea
en los procesos, en los procedimientos y otros aspectos.

4. ¢Cuales fueron los retos mas importantes para implementar teletrabajo en
Arkanum?

5. ¢Con qué recursos tecnoldgicos contaba Arkanum para poder realizar
teletrabajo? (Telecomunicaciones, Dispositivos de usuario, Aplicaciones,
Seguridad informatica e Infraestructura informatica).

6. ¢Con qué recursos materiales contaba para realizar teletrabajo?
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7. ¢Como eran las condiciones del espacio de teletrabajo de sus
colaboradores?

8. Siendo el capital humano uno de los recursos mas importantes y desde su
perspectiva, ¢qué competencias debian tener sus colaboradores para
realizar teletrabajo?

9. ¢Cuales de ellas cree que deben ser reforzadas mediante la capacitacion?

10.¢Cree que es necesario que deban capacitarse de inmediato?

11. Y en caso de ser asi ¢cuenta con el tiempo, el presupuesto y las
instalaciones para llevarla a cabo?

12.¢;Cudles son las principales ventajas que ha podido ver tras implementar
teletrabajo en Arkanum?

13. ¢ Cuales son las principales desventajas que ha podido ver tras implementar
teletrabajo en Arkanum?

14.:Qué cambios not6 en sus colaboradores tras realizar teletrabajo?

15.¢Considera que el teletrabajo puede permanecer en Arkanum como un
modelo de trabajo aun cuando la pandemia acabe? En caso de ser si ¢Por
que?

16. ¢ Qué aspectos deben mejorarse para que esto sea asi?
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Anexo B

ENCUESTA DE COMPETENCIAS PARA EL
TELETRABAJO

BENEMERITA UNIVERSIDAD AUTONOMA DE PUEBLA
MAESTRIA EN GESTION ORGANIZACIONAL

Objetivo: Obtener informacion de las competencias de los colaboradores.

Dirigido a: Cada jefe de Arkanum S.A. de C.V.

Fecha:

Lugar: Palmas Plaza, Av Zeta del Cochero 403, Reserva Territorial Atlixcayotl,

Corredor Comercial Desarrollo Atlixcayotl, 72810 Puebla, Pue.
Le mencionamos que la informacién sera confidencial.
Instrucciones: Se solicita de su apoyo para que califique las competencias de los

colaboradores a su cargo en una escala de "Deficiente" a "Excelente", de acuerdo

a la interaccion con ellos en el trabajo.
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Competencia/
Colaborador

Fernanda
Gomez

Daniel Castro
Jorge Fraga
Laura Pereyra

Juan Carlos
Ugalde

Ricardo Mufioz

Thaliade la
IEVS
Salma
Barrientos

Carlos Collado

Patricia Perez

Victor Torres

Mauricio
Marquez

Luis Alberto

Carlos
Gonzalez
Antonio
Carbajal
Cristina
Morales

Edith Gonzalez

Dolores Cerén

Rogelio Flores
Hugo Garcia

Jocelyn Garcia

Habilidad
para
trabajar  Capacidad
auténoma, paratomar
proactivay decisiones
con

Capacidad

Capacidad ., para
L ; L L s Auto gestion
para Adaptacién Orientacién a Disciplinay Comunicacion a separar la

) - . . deltiempoy .
resolver  al cambio resultados  autoregulacion larga distancia vida

lanificacié
problemas SIS familiary

L laboral
iniciativa

192



