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RESUMEN

La implementacion del teletrabajo como modelo de organizacion del sistema laboral ha logrado
mantener a las empresas en funcionamiento cuando la presencialidad se ha visto afectada, esta ha
sido clave para la continuidad de las operaciones de las compafiias.

Considerando lo anterior, esta investigacion tuvo como objetivo identificar la percepcion de los
funcionarios de cadena de droguerias en la ciudad de Medellin frente a la implementacion del
teletrabajo mediante estudio de caso realizado en Medellin en el afio 2023.

La metodologia utilizada tuvo enfoque cualitativo. Para la captacion de la informacion se utilizo
como instrumento de recoleccion una entrevista semiestructurada realizada a funcionarios de la
empresa. Se contd con preguntas abiertas y especificas y se incluyeron interrogantes adicionales.
De los resultados se obtuvo que, las categorias: contexto familiar, ejecucion de funciones,
rendimiento laboral y comunicacion, en general conforman la percepcion de la implementacion del
teletrabajo en cadena de droguerias en la ciudad de Medellin.

Dentro de los cargos de la compafiia, los roles administrativos tienen mas facilidad de desempefiar
trabajo remoto vs cargos operativos, y se detectd que los mayores problemas en la ejecucion de
funciones bajo homework son las asociadas a la gestion del tiempo y dificultad de poder separar el
tiempo de trabajo del familiar. Se observo en los entrevistados el desarrollo de competencias
transversales, especialmente la adaptacion al cambio, el manejo de herramientas tecnolégicas y la
comunicacion, y se destaca esta Ultima como herramienta principal ya que, consideran que esta
modalidad trae consigo dificultades en la transmision e interpretacion de la informacién.

Palabras clave: teletrabajo; percepcion; ventajas; desventajas; satisfaccion.
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ABSTRACT

The implementation of teleworking as a labor system organization model has managed to keep
companies operating when presence has been affected and has been key to the continuity of the
operations of the companies.

Considering the above, this research aimed to know the perception of the officials of drugstore
chain in the city of Medellin regarding the implementation of teleworking through a case study
carried out in Medellin in the year 2023.

The methodology used had a qualitative approach. To collect the information, a semi-structured
interview with 10 workers was used as a collection instrument. There were open and specific
questions and additional questions were included.

From the results it was obtained that the categories: family context, execution of functions, work
performance and communication, in general make up the perception of the implementation of
teleworking in drugstore chain in the city of Medellin.

Within the company's positions, administrative roles have an easier time performing remote work
vs. operational positions, and it was detected that the biggest problems in the execution of functions
under homework are those associated with time management and difficulty in being able to separate
work. family member's work time. The development of transversal skills was observed in the
interviewees, especially adaptation to change, the use of technological tools and communication,
and the latter stands out as the main tool, since they consider that this modality brings with it
difficulties in the transmission and interpretation of information.

Keywords: telecommuting; perception; advantages; disadvantages; satisfaction.
1. INTRODUCCION

A la fecha, el teletrabajo ha alcanzado una posicion importante en la manera que las empresas estan
Ilevando a cabo sus procesos a fin de obtener los resultados esperados. Si bien este no es algo nuevo
en Colombia, con la aparicion de la pandemia en el afio 2020 tomo fuerza ya que, debido a las
multiples restricciones de salubridad que esta trajo consigo, obligd a que esta modalidad fuera
adoptada por las empresas en busqueda de continuar siendo productivas sin dejar de lado la
preservacion de la salud de los trabajadores y sus familias logrando para el 2020 superar los
209.000 teletrabajadores (Ministerio de las TIC, 2021).

Como lo menciona Peralta Beltran et al. (2020) los avances tecnoldgicos han causado un impacto
significativo en el &mbito laboral lo que ha llevado a las empresas a adaptarse a los mismos
generando cambios en la manera de operar entre los que se encuentra, por ejemplo, el lugar de
trabajo.

Cimentados en lo anterior se planted una metodologia cualitativa para conocer a los empleados de
una cadena de droguerias en la ciudad de Medellin, su actividad diaria, la relacion que estos tienen
con el teletrabajo, los efectos que el mismo genera en ellos, y en general, la percepcidn que éstos
tienen de dicha modalidad laboral.

Como lo indica Urien (2023) es posible inferir que el teletrabajo como modalidad de trabajo, ha
permitido que la calidad de vida de las personas mejore notoriamente, en ese orden de ideas fue
importante conocer los conceptos, opiniones y percepciones de los deméas con respecto a una
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situacion, tema o tendencia, a razén de esto, para el presente compendio se analizaron varias fuentes
tedricas que ilustraron y soportaron las definiciones, cualidades, reglamentaciones y evolucion del
teletrabajo en las compaiiias en la actualidad.

Se realizaron entrevistas a los colaboradores de esta compafiia que hace parte del sector servicios,
las cuales permitieron tener una vision real y fresca de las ideas de los mismos, logrando asi, tener
finalmente un analisis macro, recomendaciones y conclusiones que el lector podra abordar al final
de la investigacién para dimensionar la evolucion de esta modalidad laboral y los efectos que esta
tiene en el sector servicios especificamente, de este caso de estudio.

Combinando los fundamentos tedricos, los hallazgos cualitativos y lo relacionado con los
colaboradores de una cadena de droguerias en la ciudad de Medellin, se construyé la siguiente
evidencia investigativa que partio de la definicion y marco legal del teletrabajo, se sumo los efectos
del mismo en las empresas y termind tras el analisis de los datos, con el conocimiento de la
percepcion de los empleados de la organizacion frente a esta modalidad de empleo.

Conocer dichas percepciones fue util porque la calidad de vida laboral se fundamenta en la
percepcion que tienen los integrantes de una empresa acerca de su nivel de satisfaccion o
insatisfaccion en relacion con el lugar donde laboran, percepcidn que siendo negativa puede afectar
a los intereses que persigue la organizacién empresarial tal como lo refiere (Santana et al., 2021).

2. MARCO TEORICO Y/O ANTECEDENTES

El teletrabajo es una modalidad de trabajo adoptada a nivel mundial, es facil encontrar paises que
han adoptado este modelo, un ejemplo de ello, es la investigacion realizada por Gutiérrez (2020)
en Per( en una empresa de servicios donde se da a conocer las estrategias que dicho pais esta
adoptando a nivel empresarial a fin de implementar el teletrabajo como una alternativa que permita
equilibrar la calidad de vida de los trabajadores con las obligaciones en su trabajo.

En esta linea, toda organizacién en garantia del alcance de sus objetivos evoluciona y se somete a
cambios para afrontar la economia fluctuante la cual se ve afectada en algunos casos por variables
externas que impactan el desarrollo de los procesos de la organizacién y en general su rendimiento.
Dentro de las adaptaciones que garantizaran la supervivencia de las organizaciones, las TIC y la
digitalizacion juegan un papel fundamental que favorecen y potencializan la implantacion de
modelos que garanticen la flexibilidad de las compafiias ante estas afectaciones externas
(Fernandez-Tapia y Bravo Salazar, 2019).

Si bien, las variables antes mencionadas dependen de la economia global, la politica, la
competencia, los clientes, la cultura organizacional, los procesos, las finanzas, entre otros (Urien,
2023), la coyuntura sanitaria global del afio 2020 en definitiva generd hasta el momento el mayor
empujon para desarrollo en planes estratégicos para la adaptacion de las operaciones de las
compafiias (operaciones viables) al modelo de teletrabajo, tal como lo refiere Peird y Soler (2020).
En esta misma linea, y en vista del despertar de nuevas formas de trabajo a través de las tecnologias
se viabiliza el teletrabajo como modelo para que las organizaciones no perdieran la continuidad
plena de sus operaciones y lograsen a través de la virtualidad seguir operando y/o brindando sus
servicios al tiempo que también generd un gran impacto en todas las relaciones de la connotacion
humana, mas directamente en el ambito familiar, dado que teletrabajar no solo significa un cambio
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para el trabajador, sino para su familia o para las personas con quienes convive y hace necesario
conciliar la vida familiar con la vida laboral (Zamora, 2022).

Para contextualizar sobre la importancia del estudio y dar una visién general sobre el teletrabajo
como una de las principales medidas tomadas por organizaciones para atender la coyuntura
mundial generada por la pandemia del 2019, se presentan a continuacion conceptos que integran
los avances legales frente a las politicas publicas, su importancia y el impacto de la ejecucion del
trabajo en casa desde el punto de vista personal, todos estos contextos ayudan a dar una mirada
interpretativa general sobre la importancia del teletrabajo, tendencia que hace un par de afios atras
no se consideraba como importante.

2.1. TELETRABAJO: DEFINICION, HISTORIA Y COMPONENTE LEGAL
COLOMBIANO

Segun Gil y Bolio (2007), se puede definir el teletrabajo como el desempefio de las funciones
laborales realizadas en una ubicacion distinta y remota respecto a la sede de la organizacion
empleadora y que tiene lugar a través de las TIC. Esta forma de organizacion laboral es valida
dentro del territorio colombiano, con sus particularidades y regimenes especiales y legales, este
ultimo dmbito tiene por objeto promover y regular esta forma de trabajo basada en tecnologias de
la informacion y las telecomunicaciones (Cuadros, 2023).

Otro concepto del teletrabajo sefiala la manera flexible y organizada de trabajar por fuera del
espacio habitual con el uso de las plataformas digitales para el contacto frecuente entre el
colaborador y la organizacién (Lermanda y Aguayo, 2020).

En Colombia, con la expedicion de la Ley 1221 de 2008 del Congreso, la cual tiene como objetivo
promover y regular el teletrabajo como un instrumento de generacién de empleo y autoempleo
mediante la utilizacién de tecnologias de la informacion y las telecomunicaciones (TIC), el
Gobierno Nacional buscé regular y promover este modelo de organizacion laboral como un nuevo
elemento de generacion de empleo a través del uso de las herramientas de tecnologia e informacién
(Pongud, 2020).

Mas adelante en el afio 2012, se expide el decreto 0884 de 2012, trayendo consigo acotaciones mas
rigurosas sobre la figura (Secretaria Juridica Distrital de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.) que
aprueba que los teletrabajadores tendran los mismos derechos y garantias que los trabajadores
presenciales, en materia de salud, pension, riesgos laborales, etc. Uno de los principales avances
del Decreto, consiste en que permite que las mujeres en lactancia, puedan ser contratadas como
teletrabajadoras (Bertel, 2019).

Finalmente, la Ley 2088 de 2021 firmada por el presidente de la Republica, Ivan Duque, fue la que
reglamento los elementos juridicos propios de esta modalidad y sefiala que frente a las situaciones
gue puedan suceder en el ambito laboral, la relacion laboral continuara bajo los términos pactados
al inicio del contrato entre el trabajador y el empleador, con el fin de que el empleado cuente con
los mismos derechos y garantias, que incluyen jornada laboral, horas extras, trabajo nocturno,
dominicales y festivos, descansos dentro de la jornada laboral, derechos de asociacion, negociacion
sindical y prestaciones econdmicas y asistenciales entre otros. Esta ley entra en vigencia con la
regulacion del trabajo en casa como una forma de prestacion del servicio en situaciones
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ocasionales, excepcionales o especiales, que se presenten en el marco de una relacion laboral, legal
y reglamentaria con el Estado o con el sector privado (Ley 2088, 2021).

2.2. IMPACTO DEL TELETRABAJO EN LAS ORGANIZACIONES: VENTAJAS Y
DESVENTAJAS

Dentro de las organizaciones, el teletrabajo no solo conlleva a una reduccion de costos por parte
de la compaiiia sino también favorece a un manejo més eficiente de la informacion y a la toma de
decisiones més acertadas por parte de los empleados (Billén Curras et al., 2007), siendo este uno
de los principales impactos de este modelo laboral dentro de las compafiias, sin embargo, otro de
los grandes atractivos que se le ha atribuido al teletrabajo es el de permitir una mejor conciliacion
de la vida profesional y la personal para el teletrabajador. El alcance del teletrabajo se ha asociado
positivamente con el compromiso organizacional y negativamente con la intencion de abandonar
la organizacion, de modo que un teletrabajo mas extenso se ha asociado con un mayor compromiso
con la organizacion y menores intenciones de rotacion (Allen et al., 2015).

Como lo indica Ye (2012), el teletrabajo dentro de su transformacion cultural, ha permitido que los
trabajadores realizar su trabajo (segun los acuerdos laborales pactados) fuera de su espacio habitual,
y no solo en sus hogares sino también desde cafeterias, parques incluso playas, por lo que ahora
las empresas tienen el desafio de ser cada vez mas flexibles en cuanto a la “nueva oficina
corporativa”, 1o que no solo permite tener al trabajador un mayor equilibrio entre el trabajo y la
vida personal, sino también a las empresas reducir sus costos de operacion y entre ambos aportar
al cuidado del medio ambiente disminuyendo la contaminacion del aire toda vez que, se disminuye
la congestién vehicular. El ahorro de tiempo, alimentacion, vestuario, transporte, entre otros, son
algunos de los principales beneficios para los colaboradores, no obstante, en América Latina se
busca convertir este en una tendencia que permita obtener mayores beneficios como estrategia
empresarial (Becerra-Sarmiento y Revelo-Ofia, 2022).

Segun Velasquez y Vera (2018), los factores que hacen que el teletrabajo sea atractivo para los
trabajadores son, el tener un horario de trabajo flexible, es posible realizarlo desde cualquier lugar,
la evaluacion de desempefio es posible realizarla mediante la medicion de resultados presentados,
y reuniones virtuales, lo que permite salirse de los modelos tradicionales de las organizaciones.

Por otro lado, los estudios que se han llevado a cabo con relacion a los efectos del teletrabajo han
descrito que en el teletrabajo la eficiencia y calidad del trabajo se debe en realidad a unos aumentos
en el tiempo de trabajo empleado por el trabajador, dado que, bajo esta modalidad, se reducen los
tiempos de desplazamiento, lo que permite una mayor flexibilidad en el tiempo del empleado para
realizar las labores (Vayre et al., 2022).

En cuanto a las desventajas, del teletrabajo se puede convertir en una fuente de excesivo trabajo
generando adiccidn en quienes lo realizan, estrés, agotamiento y trastornos musculoesqueléticos,
como también genera sentimientos de soledad en quienes lo realizan debido a la separacién fisica
de sus comparieros (Jiménez y Ramirez, 2021).

Diepa (2022) describe también como desventajas del teletrabajo las siguientes:

e Aislamiento social y profesional.
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e Reduccion de la implicacion con la empresa.

e Interferencias en el trabajo en equipo.

e Posible aumento de los costes economicos derivados de la luz, climatizacion, saneamiento,
equipos informaéticos, etc.

e Pérdida de espacio fisico en el domicilio.

e Imposibilidad de desconexién. Este es uno de los riesgos psicosociales mas comunes
presente en el teletrabajo.

e Reduccion del control de riesgos laborales donde la organizacion debera planificar acciones
preventivas a partir del analisis de los riesgos y evaluar los mismos al momento de elegir
los equipos de trabajo con los que se acondicionard el lugar de trabajo.

Segun estudio realizado por Sanchez-Toledo (2021), los teletrabajadores suelen presentar las
siguientes situaciones gque se convierten en desventajas de esta modalidad de trabajo:

e Sensacion de estrés, ante la ausencia de canales disponibles para denunciar la falta de
infraestructura adecuada.

e Tension familiar ante la extension de la jornada laboral.

Jornada laboral interrumpida por demandas de la vida privada (llamadas telefonicas,

cuidado de los hijos, etc.).

Sensacion de falta de integracion y cohesion entre los recursos humanos.

Sensacion de falta de capacitacion, en comparacion con los no teletrabajadores.

Malentendidos y falta de comunicacion entre supervisores y teletrabajadores.

Las dinamicas de teletrabajo propician que las mujeres incrementen su carga de trabajo

domeéstico y de cuidados.

e EIl empalme entre la vida laboral y privada tiende a generar mayor estrés en los
teletrabajadores.

Por ultimo, en el teletrabajo se debe identificar buenas practicas que proteja los derechos, la salud
y el bienestar de los trabajadores lo que, permite crear una cultura organizacional que aprovecha
eficientemente las posibilidades ofrecidas por las nuevas tecnologias, y que conducen a ganancias
de productividad y resultados eficientes seglin las objetivos y posibilidades de la empresa
(Maurizio, 2021).

3. METODOLOGIA O DESCRIPCION DEL PROCESO

Para la realizacion de esta investigacion se utilizd una metodologia con enfoque cualitativo que
abord6 el fendmeno de la percepcién de los empleados de una cadena de droguerias en la ciudad
de Medellin de manera profunda. Se recolectaron y analizaron los datos obtenidos a través de las
entrevistas realizadas que permitieron construir una teoria con fundamentos reales, teniendo en
cuenta las limitaciones que se fueron presentando durante la recoleccion de la informacion como
el tiempo, los horarios, los recursos entre otros, estas limitaciones son preponderantes en la
realizacion de la misma de acuerdo lo planteado por Piza Burgos et al. (2019).

Se abord6 un disefio metodoldgico como estudio a con base a un grupo de 10 funcionarios acorde
a lo planteado por Stake (1998), donde hace referencia a que un estudio podria partir de una unidad
sea un individuo, un grupo familiar, una organizacién o empresa, entre otros, y que puede tratarse
de algo no tan complejo, pero siempre conservando la caracteristica de ser una unidad y aunque
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existiesen estudios de casos en los que se incluyeran mas de una unidad, cada una de estas unidades
se abordaran de forma individual. Para los estudios de caso las interpretaciones obtenidas tras la
indagacion cualitativa deben ser enfocadas o enfatizarse en las interpretaciones de las personas
objeto de estudio y no en pensamiento del investigador el cual debe resefiar imparcialmente los
resultados del instrumento de investigacion, debe ser objetivo en lo que estd sucediendo para
examinar su significado y poder precisarlos (Monje Alvarez, 2011).

La poblacion de este estudio correspondio a los funcionarios de diferentes cargos dentro de la
jerarquia organizacional de una cadena de droguerias en la ciudad de Medellin, la cual esta
integrada en su parte operativa por auxiliares de drogueria, auxiliares de almacen, regentes de
farmacia y coordinadores de zona.

A los participantes del caso de estudio se les aplico entrevistas semiestructuradas las cuales se
basaron en un guion con preguntas abiertas y donde los entrevistadores tuvieron la libertad de
introducir interrogantes adicionales para precisar conceptos u obtener mayor informacion y en
donde se combinaron de manera general preguntas abiertas y muy especificas y/o ya estructuradas
sobre el tema de estudio y otras que resultaron de manera esporadica siguiendo la estructura de
entrevista planteada por Herndndez-Sampieri y Mendoza Torres (2018), es decir, se utilizaron
preguntas generales que se fueron volviendo mas especificas conforme transcurria la entrevista y
de acuerdo con los objetivos de los investigadores.

La finalidad en la aplicacion de la entrevista fue entender en su totalidad la informacidn relevante
sobre la percepcion de los funcionarios frente a la implementacion del teletrabajo en las cadenas
de droguerias en la ciudad de Medellin. A través de la entrevista se obtuvo informacién completa
y profunda sobre los datos suministrados por los participantes de la investigacion y durante la
ejecucion de esta se tuvo la posibilidad de aclarar dudas, asegurando respuestas mas Utiles y en
donde se tuvo en cuenta que si las primeras preguntas no estaban funcionando o si aparecen temas
nuevos durante el desarrollo del instrumento, se cambiaba el disefio de la entrevista, lo que se
conoce como entrevista semiestructurada, en donde la posibilidad de adaptarse al proceso permitio
a los sujetos entrevistados expresar sus puntos de vista de una manera mas flexible de acuerdo lo
expuesto en la literatura por Diaz-Bravo et al. (2013). En la ejecucion de las entrevistas se tuvo en
cuenta que las preguntas de los entrevistadores no sesgaran las respuestas de los funcionarios, las
preguntas se enfocaron a respuestas abiertas y no dicotomicas.

Para el analisis de los datos, se procedié a realizar transcripcién de cada una de las entrevistas
realizadas a cada funcionario entrevistado en el mismo orden en que se dio el desarrollo del
instrumento de recoleccion, se tuvo en cuenta que la informacion fuera transcrita tal cual como el
entrevistado la manifestd contemplando las muletillas, pausas entre otros, esto con el fin de dar
transparencia al proceso de investigacion; para la transcripcion se mantuvieron los nombres de los
participantes pero se conservo la confidencialidad de la informacién al momento de la realizacion
de la matriz de andlisis cualitativa, en esta Ultima se mantuvo el anonimato de las personas que
participaron en el estudio por lo que los nombres fueron cambiados por el nemotécnico E que
refiere la palabra “Entrevistado” mas el niimero del orden en que sucedieron las entrevistas, es
decir, E1, E2, E3, E4, E5, E6, E7, E8, E9 y E10. En la ejecucion de una matriz de analisis cualitativo
se plasmaron las categorias y subcategorias mas relevantes encontradas dentro del analisis de datos
tras la transcripcion de cada uno de los verbatims que se acoplaban a dichas categorias.
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Finalmente, y teniendo los datos y andlisis de la informacion resultante de la aplicacion del
instrumento de investigacion, se analizo la percepcién que tienen los trabajadores de una cadena
de droguerias en la ciudad de Medellin con respecto al teletrabajo y se identificaron las variables
mas preponderantes en el desarrollo de esta modalidad de trabajo dentro de la organizacion.

Para lograr la metodologia propuesta se abordaron 3 fases:

La primera etapa se fundamenté en el analisis de la informacion existente relacionada con el tema
de investigacion con el objetivo de establecer una base sélida de conocimiento sobre la
caracterizacion de los aspectos relacionados con el teletrabajo y su implementacién, en ella se
realizd una revision de literatura en publicaciones académicas, estudios en otras entidades privadas,
publicaciones en revistas académicas, entre otros.

La segunda etapa correspondio al uso del instrumento de recoleccion fundamentado en los datos
recolectados en la primera etapa. Este modelo de obtencidn de informacion se baso en la realizacion
de una entrevista semiestructurada en donde se combinaron de manera general preguntas abiertas
y muy especificas sobre el tema de estudio, y otras tantas cerradas, en las que los entrevistadores
dieron opciones de respuestas. Se busco con este método cualitativo identificar a través de la guia
de preguntas la percepcion del grupo de funcionarios encuestados frente al caso de estudio
planteado.

Finalmente, en la tercera parte de la metodologia, teniendo los datos de las etapas anteriores y con
el andlisis de la informacidn resultante de la aplicacion del instrumento de investigacion, se
identificaron los factores claves asociados a la implementacion del teletrabajo en las cadenas de
droguerias en la ciudad de Medellin.

4. ANALISIS DE RESULTADOS O HALLAZGOS

Se aplicaron 10 entrevistas a funcionarios de diferentes cargos dentro de la organizacion de una
cadena de droguerias en la ciudad de Medellin con funciones operativas y administrativas, con el
fin de conocer la percepcidn que tienen frente a la implementacion del teletrabajo para la ejecucion
de sus funciones laborales.

El analisis de la recoleccion de datos obtenidos a través de la herramienta utilizada en la
metodologia empleada en esta investigacion, arrojo las siguientes categorias:

1) Contexto familiar

2) Ejecucién de funciones
3) Rendimiento laboral
4) Comunicacion

La evaluacion de estos criterios se define de acuerdo a las necesidades del estudio. Las
caracteristicas y circunstancias personales de los entrevistados también influyen en su experiencia
con el teletrabajo, por ello, fue interesante indagar acerca del impacto de factores como la edad, la
situacion familiar, funciones desarrolladas y cargo dentro de la organizacion.

La primera categoria hace referencia al contexto familiar, donde la convivencia en el hogar de los
entrevistados tiene impacto en el tema de investigacion realizado, dado que, los colaboradores de
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esta cadena de droguerias en la ciudad de Medellin refieren que, si bien el teletrabajo trae consigo
beneficios, siendo de los méas valorados el tiempo que se comparte en familia en ocasiones, puede
convertirse en una jugada en contra al momento de responder en las actividades personales o
laborales si no se asignan adecuadamente los tiempos para cada una. Si bien, con el teletrabajo
existe un cambio en el entorno para la realizacion de las tareas, este cambio de ubicacion no
modifica las funciones ni responsabilidades propias del cargo, lo que hace sinergia con la segunda
categoria que corresponde a la Ejecucion de funciones, entendiendo esta como el desarrollo de las
actividades y la busqueda de los objetivos planteados por la organizacién, donde se espera que el
resultado no se vea afectado por los desafios que deben afrontar los colaboradores en su dia a dia
al cambiar su rutina de trabajo pasando de una oficina a su casa.

La tercera categoria es el Rendimiento laboral, donde de acuerdo a la literatura hace referencia
segin Chiavenato (2019, p. 30 como se cito en Alvarez, 2021, p. 6 ) al desempeiio como “el
conjunto de caracteristicas o capacidades de comportamiento o rendimiento de una persona, equipo
u organizacion de seres vivos, maquinas, equipos, productos o sistemas, en comparacion con los
objetivos, normas o expectativas previamente definidos” lo que en los colaboradores de esta cadena
de droguerias en la ciudad de Medellin se puede evidenciar en la manera en que ejecutan sus
actividades diarias en caso de realizar teletrabajo de una manera mas eficiente, si se tiene en cuenta
que el tiempo del empleado es de mejor calidad, pues les es posible concentrarse en sus labores de
una forma méas enfocada, ya que, las distracciones propias de los dispensarios se reducen.

El desempefio es influenciado en gran parte por la Comunicacién, dltima categoria contemplada,
siendo esta una de las habilidades mas importantes dentro del ambito laboral, que permite a los
trabajadores entenderse a si mismos y con los demas, y la cual se ve afectada por la falta de
interaccion fisica, segun manifiestan varios de los entrevistados. La transparencia y asertividad en
la comunicacion es crucial, por lo que, las organizaciones con el objetivo de construir, de agilizar
procesos, tareas y lograr el cumplimiento de los objetivos previamente establecidos, implementan
medidas de onboarding e integracion, haciendo posible mantener canales formales e informales de
comunicacion abiertos y activos entre los empleados durante la no presencialidad (Arzuaga-
Williams et al., 2021), sin embargo, muchos entrevistados también manifiestan que la
comunicacion no es tan fluida y no esta exenta de sufrir del problema del “teléfono roto” lo que
puede llevar a malentendidos y falta de alineacion en los procesos entre los empleados y la empresa.

Con el objetivo de garantizar el anonimato de las personas que participaron en el estudio los
nombres han sido cambiados por el nemotécnico E# que corresponde al orden de cada entrevista.

El analisis de resultados se realiz6 con base a las categorias anteriormente mencionadas apoyando
la informacion recolectada con los conceptos sobre el tema que se encuentran plasmados en la
literatura académica.

De la fusion entre el componente sociodemografico y el Contexto familiar se pueden obtener
varias interpretaciones, dentro de ellas estan que los espacios adecuados para laborar son una
necesidad que prevalece en aquellas personas que conviven con mas miembros de su familia
independiente del estado civil, ya que, estos asocian las interrupciones, el ruido y los elementos
distractores propios del hogar como una dificultad para ejercer correctamente su trabajo como lo
manifiesta el E1 al mencionar “Es muy dificil porque si uno tenga su espacio destinado en la casa
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para trabajar, al uno estar ahi, la familia asume como si, ah, no, no esta trabajando, es un dia
descanso”.

La situacion familiar de los entrevistados tiene impacto en algunos de los aspectos evaluados,
relacionados ademas con el género de los participantes. El principal factor, por ejemplo, que las
entrevistadas madres consideran méas beneficio para realizar teletrabajo, son sus hijos,
interpretacion basada en la informacion que refiere los entrevistados, para lo cual se trae a colacién
algunas de ellas: E4 “poder disponer mejor del tiempo, para poder estar mas cerca a mis hijos y
también estar pendiente de no descuidar el hogar”, E6 “Por lo menos que la persona, si es una
mujer, esta en la casa y si tiene hijos puede estar pendiente de ellos, puede estar mas pendiente de
todos los quehaceres del hogar. Se puede enfocar mas en el trabajo” y E8 “para mi es una ventaja
donde te permite poder dividir la convivencia con familiares, hijos, mascotas”; es asi como se
puede contemplar que la categoria de contexto familiar sefiala que, el teletrabajo ofrece la
posibilidad de tener un equilibrio entre el contexto laboral y familiar, los entrevistados se enfocan
en la importancia por individual de la realizacién de las funciones en ambos contextos, sin
embargo, no descartan que no estan exentos de una superposicion del trabajo por encima de la vida
familiar siempre que no se establezcan limites o éstos se vayan difuminando.

El permanecer mucho tiempo en casa aumenta la probabilidad de experimentar conflictos entre el
trabajo y las demandas familiares, para lo que E1 refiere “uno estando en la casa, y tratar de separar
lo laboral de lo personal o familiar se vuelve muy complejo” “En el trabajo, en la casa se revuelve
todo, los quehaceres, la familia, el compromiso laboral entonces no hay como un horario
establecido, uno es todo el tiempo, todas sus 24 horas, en funcién de las tres cosas”, en este orden
de ideas, el cumplimiento de un rol (papa, mama, hermano, hijo, etc.) dificultara el cumplimiento
del otro rol (del trabajador) y viceversa , lo que resultaria en un conflicto inter-rol, es decir, por una
parte, existe un impacto del trabajo en el entorno familiar, dificultando, posiblemente el balance de
vida laboral y familiar y, por otra, un impacto del entorno familiar en el entorno laboral, pudiendo
dificultar el desempefio del mismo.

Esta situacion aumenta la probabilidad que se reduzcan los efectos positivos o ventajas del trabajo
en casa y aumenten los efectos negativos que se pueden generar con la realizacion de estas
funciones desde lugares remotos como el hogar; hay quienes consideran que a pesar de ver como
beneficioso el trabajar desde casa por el hecho de poder compartir con la familia como lo considera
el entrevistado E5 “estar en casa, pues es viable también por ellos, porque uno siempre esta
acompafiado de ellos y tiene mucho mas tiempo para poder dedicarle a eso”, esto también podria
llegar a ser un factor distractor, ya que, el hecho de dedicar tiempo a la familia mientras esta en
horario laboral, quizé haga que su jornada deba ser mas extensa por la no organizacion en el tiempo,
al manifestar también E5 "pero a su vez también puede ser una desventaja porque esas mismas
personas pueden generar un tema de distraer, el tema de la distraccion en donde digamos que en
muchas ocasiones no se ha dedicado al 100% en las actividades pues porque igual uno puede estar
acompanado de otras personas”.

Al realizar un analisis general de la informacion recibida se encuentra entonces que, las opiniones
asociadas al componente familiar y nivel de desempefio en dicho ambiente demuestran un alto
compromiso por las obligaciones laborales y familiares, situacion que, al contrastar con la edad y
el nivel académico permite concluir que este comportamiento esta asociado a que son adultos
jovenes profesionales donde las prioridades se orientan mas a los conceptos laborales y familiares
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que al entretenimiento y ocio social y son conscientes que hay una linea delgada entre el contexto
laboral y el familiar, la cual se debe saber delimitar a fin de no inclinar la balanza entre una u otra,
sino generar una proporcionalidad que permita dar cumplimiento a ambas actividades, es decir,
tener equilibrio entre el contexto laboral y familiar.

Lo encontrado en el analisis del contexto familiar se relaciona con lo argumentado por Herrera
(2021) al manifestar que los teletrabajadores se ven enfrentados a diferentes desgastes entre ellos
el emocional al tratar de buscar un equilibrio entre las responsabilidades laborales y las de la vida
en el hogar, ya que, a los teletrabajadores por defecto se les crea una sensacion de estrés y
agotamiento debido a que, experimentan sensaciones de aislamiento, lo que podria aumentar cada
dia si no se aprende a manejar esa delgada linea mencionada anteriormente, generando, a su vez,
un conflicto entre el trabajo y la vida familiar y disminuyendo el compromiso organizacional.

El teletrabajo no solo se relaciona con el contexto familiar de los colaboradores como se
evidenciaba anteriormente, pues si bien este es un aspecto importante que se debe tener en cuenta,
ya que, interfiere directamente en el estado emocional de los colaboradores, se debe considerar
que, este a su vez también hace sinergia en la manera como se lleva a cabo la Ejecucién de las
funciones las cuales para este caso estdn mas enfocadas a la presencialidad, debido a que, en el dia
a dia se realizan funciones como atencion al usuario, manejo de caja, dispensacion de
medicamentos, almacenamiento y despacho que requieren una operatividad propia de los puntos
de venta tal como lo indican los siguientes entrevistados al compartir su opinion frente a la
posibilidad o no de desarrollar teletrabajo; para E1 por ejemplo no es viable la realizacion de
teletrabajo si se tiene en cuenta que por su cargo “Regente administradora de Farmacias™ es mas
productiva la presencialidad puesto que sus funciones se encuentran direccionadas a la atencion
directa de los usuarios "como nosotros vamos enfocados como prestar un servicio de salud que
tiene que ver con la salud, si se necesita presencialidad" asi mismo, el entrevistado E6 comparte su
posicion toda vez que, al ser “Auxiliar de farmacia”, debe estar disponible para toda la operatividad
del punto de venta " la funcién mia solamente es acé presencial, porque yo estoy encargada de
vender, de dispensar y recepcionar y la verdad esas cosas no se pueden hacer desde casa, montar
campafia cuando toca todos los meses" es asi como al describir las funciones desarrolladas aun
teniendo cargos diferentes dentro de la compafiia coinciden en que realizar teletrabajo se vuelve
complejo por el sector que atienden.

No obstante, hay cargos que no son estrictamente presenciales y permiten el teletrabajo o la
alternancia, como el coordinador de zona por ejemplo, quienes en su perfil tienen estipulado la
realizacion de actividades que se podrian catalogar como administrativas toda vez que, su impacto
no es directamente de cara al usuario sino al personal que conforma su equipo de trabajo tal como
se evidencia con E8 quien indicé que a pesar de realizar tareas operativas, también realiza
funciones administrativas como manejo de personal externo, coordinar cuadres de caja de los
puntos "atencion al publico atender P.Q.R.S de personas que de pronto tienen alguna duda
inquietud y gerencia reclamo em también estamos como pendiente domicilios a nivel Antioquia,
soy el encargado de velar también de los derechos y deberes de mis auxiliares, también estoy
pendiente de aplicativos para controlar como tal el inventario de la sucursal traslados entre puntos
y entre otros" labores que terminan convirtiéndose en administrativas por el hecho de ser manejadas
a distancia al tener a cargo el manejo de toda una regional, lo que se convierte en un desafio
constante, ya que, aunque sea dentro de las instalaciones de la compafiia (dispensarios) el
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interactuar con los diferentes puntos a nivel regional obliga necesariamente a la persona a realizar
“teletrabajo”.

Los teletrabajadores han tenido que adaptarse a nuevas condiciones de trabajo que infieren
directamente en la forma en que se realizan o realizaban sus funciones, pero para llegar a este punto
de adaptacién es necesario un cambio en la cultura del trabajador, este cambio de pensamiento le
permite adecuar las tareas que realiza segun su cargo a la forma de trabajar mas idénea para
desempefiarlas y llegar al mismo objetivo, haciendo uso de las diferentes herramientas que ofrece
el entorno para la ejecucion de las diferentes actividades como el internet, las redes de
comunicacion como la telefonia celular, los software de seguimiento y control, entre otros.

Hablar del desarrollo de las funciones en el sector servicio esta por ahora muy ligado a la
presencialidad si se tiene en cuenta que, la proporcion entre la cantidad de personal requerido para
el desarrollo de funciones administrativas vs la cantidad de personal operativo que se requiere para
el correcto funcionamiento de los puntos de ventas, como ejemplo, se podria decir que, mientras
un coordinador atiende en promedio 25 tiendas, cada tienda requiere para operar de
aproximadamente 9 personas, por lo que, en relacion con lo expuesto anteriormente por los
entrevistados el sector servicios aunque bien puede realizar un trabajo hibrido, por la naturaleza
de sus actividades prima la presencialidad, no dejando de lado que el colaborador debe estar
siempre dispuesto a la ejecucion de sus funciones independiente del modelo de trabajo que le sea
asignado.

En términos de Rendimiento laboral, las subjetividades entran a jugar un papel trascendental, por
lo que, para muchos empleados ejercer sus tareas plenamente les da una sensacion de alto
rendimiento, pero sienten en algunas ocasiones que sus jefes y pares los califican como ausentes al
no estar visualizando fisicamente en un puesto de trabajo, esta percepcion la manifiesta E1 al
referirse "en la presencialidad, uno sale y se puede desconectar: Ah bueno, me quedo X cosa
pendiente para mafiana. En la casa no, porque entonces uno va a decir, no, piensan que yo no hice
nada por estar en mi casa, que estuve descansando, que estuve dedicada a mi familia, entonces yo
lo tengo que terminar”, sin embargo, de manera general, los trabajadores entrevistados manifiestan
que el rendimiento laboral bajo la ejecucion de sus funciones en teletrabajo es mas eficiente. E3
respondid en su entrevista “cuando es cien por ciento de operacion, e me puede rendir mucho estar
en mi casa porque me puedo dedicar cien por ciento al computador, me puedo dedicar cien por
ciento al manejo de Excel, al manejo de tablas, a lo que sea, si, a atender reuniones, a aportar”.
Para E4 el teletrabajo se convierte en una muy buena alternativa que le permitiria ser mas
productivo a la hora de realizar sus funciones “Pues yo creo que rendiria mas desde el teletrabajo
porque uno esta concentrado en la tarea sin que de pronto lo estén interrumpiendo”. Por su parte
EG6 refiere “aunque en casa puede rendir un poco mas porque tiene ya todo el equipo de trabajo en
la casa directamente”; teniendo en cuenta las respuestas de los participantes en la herramienta de
recoleccion, se puede inferir que el realizar las funciones bajo el modelo de teletrabajo es mucho
mas provechoso Y eficiente que realizar las funciones en oficina.

Por otro lado, en término de las mayores dificultades de las personas que teletrabajan, esta la
relacionada con la gestion del tiempo, E6 por ejemplo manifesto en la entrevista que “ya desde la
casa puede trabajar un poco mas o trabajar un poco menos porque ya esta en la casa y se le hace
mas facil elaborar el trabajo desde la casa”. E8 por su parte dice “Para mi desde el hogar la
desventaja mas marcada es que hay una hora de empezar a laborar, pero no hay una hora de
terminar”. E3 “La jornada laboral en la oficina, las personas muchas veces se cifien a cumplir ese
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horario y mas si hay un marcaje de horario, pienso yo que puede ocurrir lo contrario en el
teletrabajo, que por decir yo sé que tengo que sacar ciertos indicadores, ciertas tablas y no me voy
a medir con el horario que tengo que cumplir”, en este contexto, los entrevistados han manifestado
en su mayoria que si bien en casa realizan las funciones eficientemente y mucho mejor que
realizarlas en oficina, el tema del tiempo empleado para ellas es dificil de controlar en cuanto a que
pierden el limite entre el horario laboral y el tiempo en familia.

Con respecto a los aspectos tecnoldgicos del teletrabajo, usar las herramientas no aparece como
una dificultad, dado que siempre cuentan con un plan B en caso de tener contingencias o dafios en
los equipos que ayudan a realizar sus funciones laborales porque tienen en cuenta que los resultados
dependen 100% de estas herramientas tecnologicas, E7 dice por ejemplo, “en mi caso, pues yo
tengo mi hermanita que vive cerquita de mi casa, mi mama, entonces seria pues como una opcion
recurrir y asistir a ese lugar”.

Por otra parte, Herrera (2021), sefiala que los esfuerzos por mejorar la retencion de los empleados
y mejorar la productividad en las organizaciones empresariales es plantear soluciones que
satisfagan las necesidades de sus trabajadores sobre la conciliacion familiar y laboral, y sugiere
que esto se logra aumentando el rendimiento en todos los &mbitos de la vida, por lo que, lograr un
equilibrio en el contexto anterior (contexto familiar) aumentan la satisfaccion de los trabajadores
y por ende su rendimiento laboral.

Atado a lo anterior, se identifica que para llegar a tener el rendimiento esperado la
Comunicacion en la implementacion del trabajo remoto resulta fundamental para el logro de los
objetivos y metas, por lo que, implementar o establecer una buena herramienta de comunicacion
es clave para el éxito del teletrabajo.

Esta ultima categoria muestra que la comunicacion fue el aspecto quiza mas ilustrado por los
entrevistados, ya que, estos manifiestan dificultades para comunicarse o0 encontrar a sus
compafieros ausentes o que se desempefian en sedes fisicas distantes a ellos, es ahi donde
proponen herramientas 0 metodologias de comunicacién como lo indico E2 al sugerir el uso de
chats, un léxico e ideas claras que permitan tomar decisiones acertadas en el momento indicado
"El principal desafio es manejar una buena comunicacion léxica y de ideas rapidas, de tomar
decisiones por si misma y de manejar mi tiempo laboral, que tengamos una buena comunicacion
por medio de algun chat rapido donde haya personas disponibles en todo momento para que nos
ayudemos facilmente y que todos manejemos una buena conexion, ya gue sin ella también los
resultados varian un 100%”. La comunicacion asertiva se vuelve trascendental al momento de
compartir informacién entre los equipos tal como lo manifiestan los entrevistados, dado que, de no
hacerse de la manera correcta 0 en el momento correcto se puede llegar a generar una
desinformacion causante de errores quiza no solucionables que terminen afectando no solo el
proceso sino también la vida de los usuarios, esto teniendo en cuenta el sector al cual se encuentra
enfocada esta investigacion, es decir, sector servicios - salud, donde por encima de cualquier
situacion prima la correcta atencion al usuario garantizando que los procesos se realicen de manera
correcta de principio a fin.

Como dirian Lesmes Silva et al. (2019), la comunicacion asertiva es un pilar fundamental para el
engranaje oportuno de cualquier acto comunicativo, debido a que, esta se desarrolla en cualquier
ambito, lo que termina sugiriendo que la asertividad es dada como aquella representacion integral
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de todo ser humano que satisface su mensaje a través de la comunicacion entre varias personas, es
decir, la asertividad se considera como la habilidad y aptitud comunicativa, en funcién a la
capacidad de poder resolver situaciones y conflictos de una  manera acertada, manifestar
sentimientos, pensamientos y emociones sin perturbar o atropellar los derechos del otro, teniendo
en cuenta que la misma sitda en una actitud de escucha para asi ser escuchado.

E1 en alguno de sus apartes manifiesta que es importante tener una adecuada comunicacion con el
equipo de trabajo “Tener una comunicacion asertiva con el equipo de trabajo, con quienes se
encuentran en el local” afirmacion acertada en cuanto a que, la falta de comunicacién en una
organizacion compromete notoriamente la ejecucion adecuada de las actividades, por lo que,
estaes un elemento que garantiza la promocién, el desarrollo y posicionamiento de las
organizaciones segun D"Armas et al. (2020) y su ruptura o la falta de esta puede traer efectos
negativos en muchos aspectos, algunos de ellos serian los retrasos en la planificacion, la repeticion
innecesaria de actividades que alteran el flujo de trabajo, pérdidas de tiempo, en espera de recibir
instrucciones claras.

En la validacion de entrevistas se encuentra que E4 dice “si es como tener clara el canal de
comunicacion, entender las instrucciones, tenerlas como muy claras y ante todo pues manejar las
dudas y todo eso, no quedarse con ninguna duda” y E5 “la comunicacion verbal es muy vital como
para que la informacion sea correctamente recibida”, ambas afirmaciones encaminadas con lo que
expresa E8 donde manifiesta que la comunicacion puede variar no solo por la herramienta a través
de la cual se transmite sino, por la manera empleada para decirla, la cual puede estar atada a los
estados de animo de la persona que pretende transmitir la informacioén “para mi la comunicacioén
puede ser muy interpretada segin como uno digamos se exprese porgue hay cambios de humores
en uno e porque puede estar afectado de tanto encierro”, queda claro con todo lo expuesto
anteriormente que, la comunicacion se ve seriamente afectada con la implantacion del teletrabajo
debido a la manera en que es entregada la misma, en ocasiones las intermitencias y el no hacerlo
de forma presencial, hace quizas que se tenga menos oportunidad de que se aclare la informacion
y se torne complejo el proceso, por lo que, el objetivo principal de las organizaciones es reducir la
dimensién de la comunicacion informal y mantener a los teletrabajadores presentes en la
organizacion a traveés de las tecnologias de la comunicacion que actualmente existen, herramientas
como teams, meet, entre otras, que acercan las personas facilitando el desarrollo de las funciones.

5. CONCLUSIONES

Esta investigacion ha pretendido conocer el impacto que el teletrabajo ha tenido en el entorno
laboral de los empleados de una cadena de droguerias en la ciudad de Medellin y su percepcién
respecto a su entorno familiar y personal, a través del analisis de los resultados obtenidos tras la
ejecucion de una herramienta de investigacion cualitativa, ligada a la revision sistematica de la
literatura relacionada con teletrabajo. Si bien el concepto de teletrabajo o trabajo en casa existe
hace muchos afos, inclusive desde principios de siglo, no fue hasta el afio 2020 que a partir de la
implementacion forzosa por parte de las empresas e instituciones provocado por el confinamiento
por la Covid-19, es que se evidencia literatura completa frente a este tema, el cual ha crecido de
una forma extraordinaria.

En cuanto a la interpretacion de los resultados, se detectan como elementos principales 4 categorias,
Contexto familiar, Ejecucion de funciones, Rendimiento laboral y Comunicacion que en general
conforman la percepcion de la implementacion del teletrabajo en dicha cadena de droguerias en la
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ciudad de Medellin, adicional, se evidencia como este también tiene relacion directa con el balance
de la vida laboral y familiar, las interferencias del trabajo en el hogar y, en sentido contrario, las
interferencias que las nuevas formas o modalidades de realizar las funciones laborales afectan el
desempefio de las actividades y, por altimo, los efectos que padece el trabajador.

Para los colaboradores entrevistados de la empresa analizada esta claro que, si bien es posible
dependiendo de los cargos realizar teletrabajo, esta modalidad termina siendo compleja para los
roles operativos dadas las labores que ejecutan los mismos, esto se da por prestar servicios de salud
que tienen que ver con la atencion directa al usuario.

Los mayores problemas en el dia a dia en la ejecucidn de funciones bajo la modalidad de teletrabajo
son las dificultades de gestion del tiempo, lo que, se traduce en la dificultad de poder separar el
tiempo de trabajo del tiempo familiar, en relacion a esto, se identifico que el entorno familiar afecta
al desempefio laboral y segun los resultados se sugiere que es por el contexto espacial, es decir, el
teletrabajo utiliza un espacio dedicado a la convivencia familiar para el uso laboral. En este orden
de ideas, las interferencias y/o interrupciones durante la ejecucion de las funciones laborales en el
hogar pueden provenir de las demandas familiares, el espacio con el que se cuente para trabajar y
el numero de personas en el hogar.

Se identificé un amplio compromiso por parte de los colaboradores con respecto a la ejecucion de
sus actividades de acuerdo a los roles desempefiados y una disposicion a realizar teletrabajo si en
algin momento asi se definiere, ya que, estarian dispuestos a asumir retos que benefician
notoriamente su calidad de vida al ahorrar tiempo valioso que podrian compartir con su familia.

Se observo el desarrollo de competencias transversales, especialmente en las que tienen que ver
con la adaptacién al cambio, la comunicacion y el manejo de herramientas tecnoldgicas propias
para el desarrollo de las funciones bajo la modalidad del teletrabajo.

Por ultimo, se logrd identificar que la comunicacion juega un papel importante para los
entrevistados al momento de dar su apreciacion frente al teletrabajo, ya que, consideran que esta
modalidad trae consigo dificultades en la transmision de la informacion, lo que podria generar
reprocesos por interpretaciones erradas; por lo mismo, consideran que el éxito de esta radica en
implementar una comunicacién asertiva proponiendo a su vez el uso de mecanismos que permitan
lograrla como el uso de herramientas alternas.
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