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RESUMEN

Identificar los aspectos relevantes para la aplicadébheletrabajen entidades
publicas, objetivo principal de la presente investigacién, requirié de un estudio Mixto, que,
mediante la revisidon documental, la entrevista y encuesta estructuradalsspdiama
muestra convencional no probabilistica de 60 empleados de la CGN, no solo permitio
explorar como perciben suroductividad, eficiencig los efectos del ttzjo en su calidad
de vida, y su actitud frente a la posibilidad de implementarlo, si@dambién senté las

bases para proponer un esquema de implementacion.

Segun la informacién suministrada por los colaboradores de la CGN, y en coherencia
con lo afirmado por el Ministerio del Trabajo & MinTIC, 2012, pag. 15), (Flores, 2012,
pag. 45), (Cstafio & Gomez, 2014) y por (Colombia digital, 2014) el teletrabajo facilita la
descongestion de las oficinas, contribuye a disminuir el estrés, mejorar la salud, generar
ahorros por concepto de alimentacion por fuera de hogar y gastos de translosrte de
trabajadores, aumenta la posibilidad de que dispongan de mas tiempo para el desarrollo de
actividades personales, familiares y sociales, aportando en definitiva a que los trabajadores
alcancen un equilibrio entre lo laboral y personal. Existiendo b&wosficios como la
reduccion de riesgos frente accidentes por seguridad vial o hurtos, la disminucién del nivel
de ausentismo, mejoras en la percepcion de las condiciones subjetivas de bienestar al poder
equilibrar diferentes dimensiones de la vida derldsziduos, con un efecto positivo en el
incremento de la productividad y efectividad, que beneficia de forma individual al
colaborador, pero de forma sinérgica a la entidad.

Los aspectos relevantes a considerar para ingpleanel teletrabajo en GGN, son
basicamente la normatividad, la infraestructura tecnoldgica, los procesos y cargas laborales
actuales, competencias de los colaboradores, seguridad informatica, cultura organizacional,
voluntad y liderazgo de los jefeslas fases propuestas pataimplementacidrDe los
anteriores, Unicamente los procesos y cargas laborales, la cultura organizacional y la falta
de voluntad se consideran aspectos criticos que han obstaculizado la implementacion de la
modalidad, pero que son subsanables y pudelesr la la organizacion a procesos de

mejoramiento continuo
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ABSTRACT

Identifying the most important aspects to implements telewgrkithin public
entities required a Mixed study, which, through documentary review, interview and
structured survey, were applied to a conventionatprobability sample of 60 employees
from The CGN. These alloed us to explore how they perceive their productivity, efficiency,
and the effects of work on their quality of life, as well as their attitude towards the
possibility of implementing it, but also laid the foundations for proposing an
implementation scheme.

According to CGN’s chiefs and workers, and in line with the statesbg the
Ministry of Labor & MinTIC, 2012, p. 15), (Flores, 2012, p. 45), (Castafio & Gémez, 2014)
and by (Colombia digital, 2014) teleworking helps to decongestion offices, reduces stress,
improves health, generates savings money, increases the plysibilihave more time for
personal’s tasks, family and social activities, and contributes to achieving a balance
betweenw r Kk er s 6 wor k TBharearepother beodiita duch lagréfbetion of
risks against roadccidents and thefts, decreaabsenteeism level, improvements
subjective conditions of webeing perception, with a positive effect on the productivity
and effectiveness, which benefits the collaborator individually, but synergistically to the
entity.

The most important aspects to consider within implementation of teleworking in the
CGN are regulations, technological infrastructure, current processes and workloads,
workers” competencies, computer security, organizational culture, chiefs” will and
leadeship, and specific phases for its implementation. Among them, processes and
workloads, organizational culture and

unwillingness, are considered critical aspects that have hindered the implementation of
the modality, but they can be remediated and cantéetick organization straight

continuous improvement process.

Key words: Teleworkng, productivity, public entities, modernization, competitiveness
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1 PRESENTACION

Esta investigacidoestuvo orientadaidentificar los aspectaglevantes para la
implementaciordel teletrabaje&n entidades publicas, particularmestea Cordduria
General de la Naciéfen adelante CGN¥ienddinalizada diasntes de la instauracion de
la cuarentena como medida para ralentizar la tasardagio del COVID 19, cuandas
entidades del Estado, la comunidad académica y gran parte de lasassmppreglas se
vieron obligadas a impteentarlo de un momento a otroyuchas sin una preparacion
adecuada, sino mas bien como una accién reactiva frente a las nuevas condiciones sociales,

politicas y econémicas.

La primen parte del documento muestos resultados de la revision de antecedentes
académicos e institucionalegie permiten comprendeomo se ha abordado el estude

teletrabajcen el &mbitaacional e internacionalesde distintas Opticas y perspectivas.

En segundo lugar, se expone el referente ted@@ago cuenta dedmo han
evolucionado las escuelas administrativas a lo largo de la historia, en la busqueda constante
de estrategiague permitan el incremento teproductividad y competitividadn las
empresasy de su incidencia en la transicién de las organizactoeea nuevas formate

trabajo para Igrar dichos objetivos.

En tercer lugarseaborda los aspectos fundamentales del Teletrabajo tales como su
evolucién yestado en el contexto munklieonceptualizaciorgaracteristicas, modalidades,
ventajas, desventajas, beneficios, y disposiciongaativas)os cuales sustentan la
importanciade su implementacién en lastidads del sector publico colombiano,

particularmenten la Contaduria Genal de la Nacién

El documento incorpora el disefio metodolégico arapltulo6, y se describen los
resutados en el acépite de acuerdo & estructura de los objetivespecificos.

Finalmente, se presentks conclusiones yecomendacionegel estudio.
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2 ANTECEDENTES

Si bien durante las ultimas dos décagdsasta antes de la cuarentena implementada
en todo el globo terraqueo a causa de la pandemia del CO8/E) teletrabajo/a se venia
posicionando con mayor fuerza distintos contextos empresarialés literatura orientada
a su teorizacion no habsado prolifera; sin embargse identificaroralgunosautoresque
abordaroresta teméatica desde su origen, desarrollo y evolucidrun enfoque académico
encontrando tambiénformes o documentos quéredanun andlsis de esta modalidad
laboraldesde diferentes Gpas y perspectivas, permitiendoa mayor comprension de la
importancia de su implementacion en lagpegsas colombhnas como estrategia para
incrementar su eficiencia con menores costos y mayores verdagasis organizaciongs
sus trabajadoreglgunos a los estudios mas relevantpge fueron utilizados para la

investigacion fueron

AEl trabajo colaborativo tematico aplicado a la formaci@rde Hervas y Roman
(2011),donde safirmaque el teletrabajo tuvo su origen en 1973 cuando Jack Nilles de la
University of Southern California, utilizo la locucién Telecommuting (tele
desplazamiento), para denominar urtea¢ésgiaque contribuyera a solucionalrcaos
petrolero de leafios 70 en Estados Unidos, consistente en prevenir el desplazamiento de
los trabajadores hacia los sitios de trabajo y el retorno a sus hogares, mediante la
realizacion de actividades laboralken oficinas satélites cercanasua casas, utilizando las
incipientes tecnologias de informacién y comunicaaion, el fin de reducir de manera
importante el consumo ded combustiblederivados del petroleo. La estrategia se cred
bajo la concepcidn de llevar el trabajo al trabajador rompiendo con el esquema tradicional
donde el trabajador va al trabajo y, a la pan los emergentes avancesrtoldgicos de
aquella épocagurgieron otas acepciones talesmoremote workingtrabajo a distanc)a
networking (trabajo en red), flexible working (trabajo flexible) o home working (trabajo a

domicilio), y por supuestaelework (teletrabajo)

Al respectoCorbi (2014) en su articuld@iTeletrabajo: Risado, pesente y futurgy

afirmaqueespecificamente para el trabajo en red, ain no existia la tecnologia suficiente
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que permitiera su realizacion, por lo cdalacuerdo coHervas y Roman (2011gntre los
afos 70 y finales de los 80, el trabdgsde el hogar o fuera del contexto empresarial fue
impulsado en estas décadas por el aumento del autoempleo o las oportunidades de negocio
propio con minima inversion, limitando el teletrabajo a un area de investigacion con
minimas experiencias practicaamplias posibilidades de ser incluido en el futuro cercano
en las politicas econdmicas e incidir en el desarrollo de empresas con estructuras mas
flexibles, para ajustar sus costos a los acelerados cambios del mercado mejorando su
productividad y compéividad, tal y comdo afirma De la Camara (2000), en su articulo
AEl teletrabajo: W indicador deambio en el mercado de tral@jobjetivo esteque,
efectivamente, se comenzo a lograr segun lo referidMpdfnez, Pérez, Carnicer y Vela
(2006),en su articuld@iTeletrabajo y flexibilidad: Eecto moderador sob los resultados de

la empresa, cuando el vertiginoso avance de las nuevas tecnoldgieormacion y
comunicacion en la década de los [@€rmiti6 que esta modalidad de trabajo se hiciera
realidad y, el desempefio laboral desde otros lugares distintbs@lencionales, se

expandieraapidamente aunque no homogéneamente a nivel mundial

En su articulpfEl teletrabajo en el mundo y Colombjd&odriguez Mejig2007)
refirid que desde fines de los afios 80 e inicios de los 90 el teletpbagntdin amplio
desarrollaantoenEstados Unidosomo erEuropa En estados Unidodgstacé aEstado
de California por seun pionerodel teletrabajo al instaurar en 1988 el primer programa
piloto en dicha modalidad en@lieparticiparon empleados de seis agencias del gobierno
Ademas, segun lo referido por Cafiadas (2047 su tesis doctorérleletrabajoRevision

tediica y andlisis juridicdaborabi s e di ct aron | eyes que obligab
implementar programas tlee | et r abaj o para reducir el tr 8fi
(p.25).

En Europasegun Rodrigez Mejia (2007)la Comisién Europea financio el proyecto
Modelo de Relaciones Industriales en la Innovacion del Teletr@id#iorl), quese llevé a
caboentre 1996 y 19980on el objeto déestudiar y presentar recomendaciones para
realizar los contratos ieglamentos del Teletrabajo en Eurofa35). Igualmente, B

2001, el Comité de Dialogo Social del Sector de las Telecomunicaciones de la Unidn
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Europeafipresentd un documento con las directrices que debian ser aplicadas al teletrabajo
de las Teleomunic&iones en Eurofg(p.35) las cualemdemas de ser aplicables también

a todaactividad laboral que se realizdrajo el esquema del teletrabdjovieroneco al

interior de la Union European tantcel 16 de julio de 2008iferentes agentes sociales

entre elloda Confaleracion Europea de Sindicaio€EST la Unién de Confederaciones

de la Industria y de Empresarios de EurbpdCE 1, la Union Europea del Artesanado y

de la Pequefia y Mediana EmpréedaNICE/EUAPMET y el Centro Europeo de la

Empresa Publica CEEPT, firmaron en Bruselas élcuerdo Marco Europeo Sobre el

Tel etrabaj o que e nbusansodenizar la orgasizadié® dehtriabajo s A €
con el objetivo de mejorar la productividad y la competitividathd@mpresas y lograr el

equilibrio necesario entre flexibilidad y seguridad(p.36)

Este acuerdo marcé un hito histérico de gran trascendencia para el teletrabajo, al
convertirse en el inico marco normativo de caracter obligatoriceguéa lamodalichd de
trabajo en la Union Europeepnstituyendo ademas un ejemplo para aquellos pgiges
aun no han desarrollado ninguna legislacl respectaoda vez, quesconoce para los
tele trabajadores los mismos derechos de los que gozan los trabajacdaesiges entre
ellos un trato digno e igualdad de condiciotegales y convencionaléales como la
seguridad socialy salufi,]| a adecuaci -n del |l ugar destinado
la instalacién y mantenimient@dos equipos utilizados matalefecto, dandole sin
embargo |l a |ibertad al trabajador de wutiliza
p.36).

Desde el punto de vista conceptusgricq se destaca la produccititeraria
desarrollad@n Espafacomo es el caso déEl teletrabajo. Una nueva sociedaddedd en
la era de la tecnologiade Francisco Ortiz Chaparro (199%E! teletrabajo, nueviorma
de organizacion laboralit8acion actual y perspectivas de futuro en Espai@Ana
Maria MoralesGarcia(2002);AEl impacto del teletrabajo en la mejora de la economia
espafnoladeAntonio Luis Flores Gale@012) fiEl teletrabajo y la mejora de la movilidad
en las ciudad@ésde Domingo Verano, Heriberto Suarez y Silvia Sosa (204H);

teletrabajo ante los cambios econdosiy socialesde Esperanza Sierra Beni{@p1l); y,
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fAEl Libro Blanco. E ABC del teletrabajo en pafia, disefiado en 2012, por una Comision
de Trabajo dentro del Foro de Empresas EFR de la mano con la Fundacién Més Familia

En Argentina, sédentificaron aportes des siguientes autoreBaulaLenguita y
Amal i a Mi almoreldci@nesdabgrales ifivisibles del teletrabajo a domicilmsé
Luis Lago (2011)fiLa negociacion colectiva el teletrabajo en Argentina:riad
aproximacion a stematic@ Emiliano Casagrande 2 0 1l@pacto dél Teletrabajo en la
Calidad de Vida del colaborador en la industria del PeolganciscdGamen yStefanie
Mieth (2015)fiLuz y So mbr as;y&GerdrdoTlral Smntiago@®la)] o O
fiReflexiones en torno a los analisis sobre el teletrab&joBrasil, se identifico el aporte
de laAcademia Intemacional de Teletrabajo (2017), que elaboré el primer infeobee el
Estado del Teletrabagn América Latina y el Cariben el marco de leelebracion de los
20 afios del Teletrabajo en dicho paiiySan José de 63ta Rica, el Informe
ATel et redidampiente, eddnomia y calidad de ujdaditado y publicaden 2013

por el Club de Investigacion Tecnoldgica.

De igual trascendencia stws aportes yecomendacionede ertidades multilaterales,
tales comdas emitidas en las publicaciones d®laanizacion Internacional del Trabajo
(OIT), entre estas la primera edicion @elanual de buenas practicas en teletrabajo
2011;y el informe s ollag ddiculfadespportunidades del teletrabajo para los
trabajadores y empleadores en los sectores de servicios de tecnologia de la informacién y
las comunicaciones (TIC) y financietpasi como las contribuciones ldeComisién
Econdmica para América Latin@€pa), de las cualesobresale | docwWment o A
acercamienta la medicion del teletrabajividencia de algunos paises de América
Latinad, elaborado poMartha Sanchez Galv{2012) en el marco del proyecto Dialogo
politico inclusivo e intercambio de experiencias del programa Alianza para la Sociedad de
la Informacion 2 (@LIS2)queha estudiado ampliamente el avance de las tecnologias de
informacion y comunicacion, asi como tanmbghis caracteristicas, sus usos e impacto, y
los retos futuros que implican éstas para el desarrollo social y econémico de individuos,

gobiernos y sectores productivos de los paises de la regiéon
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Sin embargo, aun falta mayor informacién sobrergdacto de las TIC en las

dinamicas laborales de la regién. Uno de los mayores obstaculos que se tienen a la hora de

querer hacer referencia a la dimensién del teletrabajo en la region y en el mundo, es el

hecho de no poder cuantificar con exactitud estérheno debido a la falta de consumo

sobre el concepto mismo del teletrabajo, la ausencia de estadisticas oficiales en la materia 'y

el bajo soporte institucional que resguarda esta practica.

Otro aporte de la CEPAL, ¢sa p u b IMorit@eo de lanAgdiha Digital para

América Ldina y el Caribé, elaboradan 2018por Jorge Alejandro Patifio, Laura Poveda

y Ana Laura Martine de la Division de Desarrollo Productivo y Empredaga la cual se

convoca a la constante reflexiéobre las definiciones trabnales en materia de

estructura de mercados, modelos deonegg y organizacion industrial y, en este contexto,

al analisis del desafio que enfrenta el disefiodgoBat i ca or i entlaada

innovacioén tecnolégica y social con finesidgulsarlos compromisos de inclusion y

a

desarrollo sostenible definidos en el marco de la Agendadc2039 u e , reéquierdidec h o

un rol proactiv del Estado, para disefiar y coordimatrumentos que provean los

incentivos necesarios para aprovechar la digitalizacién con fines de deéarrdligp . 6 ) .

En el ambitanacional, los principales referentes son los damtos de trabajo e
informes de loMinisterios de Trabajo, ¥elecomunicaiones, y Colorbia Digital. Uno de
los documentomasdestacados, edi nf or me sobre | os resul
penetraci-n de teletrabajo en empresas
de Consultoria, que da cuenta de las estiad$ en torno a esta modalidad @bajo en
1740 empresade doce ciudades del pais (Bogota, Medellin, Cali, Bucaramanga,
Barranquilla, Armenia, Pereira, Manizales, Ibagué, Neiva, Valledupar y GU€atabién
se dest aca nABCdelLTelérabajo eB Blambied¢2012) el cualconstituye
unaguia metodologica para orientaloa empresarios del pais que deciddoptar el
modelode teletrabaj@on fines de incrementau productividad y mejorar lzlidad de
vida de sus trabajadores.
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3 AREA PROBLEMATICA, PREGUNTA DE INVESTIGACION Y SUPUESTOS

El sector publico colombiano en su compromiso de promover instituciones modernas,
innovadoras, con capacidad de transformacion, adaptacion y respuesta, para garantizar
eficiencia y efectividad en los séios que presta a la ciudadania en general, no ha sido
ajeno a la influencia de los esfuerzos normativos del gobierno nacional ni a los procesos
adelantados por el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicacion (Min
TIC) durante los ultime diez afios y, en especial a partir de 2012, para impulsar e
incentivar la implementacion del teletrabajo en las organizaciones como una estrategia que,
ademas de aportar al incremento de su productividad, el fomento de la innovacion
organizacional, y el Bjoramiento de la calidad de vida de los trabajadores, puede
contribuir a promover la transformacién digital del pais, y el uso efectivo de las TIC en el

sector productivo.

Sin embargo, aunque cada vez, m8s organi zat
Teletrabajoo con fines de aprovechar | os ben
de materializar su voluntad de implementarlo, también es cierto que esta modalidad no
lograba la penetracion esperada en el sector publico, por lo menos hastataéi de

la cuarentena obligatoria para contener la tasa de contagio del COVID 19.

Hasta el afio 2019 Unicamente 211 entidades publicas, entre mas de 6.000 habian
firmado el pacto por el teletrabajo, siendo la CGN, una de las entidades que no lo
implemento, a pesar de que en el afio 2014, como medida de mitigacion ante un evento
administrativo, se quedo sin oficinas, y se vio en la necesidad de que algunos de sus

colaboradores desarrollaran trabajo en casa durante mas de 1 mes

La Contaduria Generakda Naciori CGN-, entidad publica responsable de centralizar
y consolidar el balance general del pais, asi como los informes financieros, econémicos,
sociales y ambientales de todas las entidades tanto publicas como privadas, la cual a pesar
de que su dedy es estar a la vanguardia en la adopcion e implementacion de politicas
sectoriales de gestidon del talento humano y eficiencia administrativa, y de contar con cargos

suficientes que podrian desempenfarse bajo esta modalidad, no se integraba a las nuevas
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formas laborales planteadas por el nuevo paradigma administrativo de la sociedad del

conocimiento, en areas como el Servicio al Ciudadano.

E I Servicio al Ciudadano, seg%n | a Contadu.l
como premisa brindar una atenciom éoformacion en lenguaje claro, preciso, transparente
y oportuno en torno a | os requerimientos o0 s
Afino es una tarea exclusiva de | as dependenci

ciudadanos, sino unabor integral articulada entre sus dependencias con el compromiso de

|l a alta direcci-no, | o cual, explica |l a cent
orientadas a fAmantener una adecuada relaci - -n
|l os canales de atenci-no, y a |la formaci - -n d

necesarias para prestar el servicio y en los conocimientos de los procesos, productos y

servicios, asi como de la normatividad a ellos asociada. (p.4).

El servicio al ciuddano es prestado por los funcionarios de las tres Sub Contadurias
(General y de Investigacion; Centralizacion de la Informacion; y Consolidacion de la
Informacion), quienes ademas de desempefiar las complejas funciones inherentes a sus
cargos, tienen la nmi@n de atender 3.700 empresas tanto publicas como privadas bien sea
de forma presencial, virtual o telefénica. No obstante, ante la insuficiencia de personal para
realizar esta labor, la CGN se ha visto obligada a incorporar personal calificado mediante la
modalidad de contrato por prestacién de servicios, para garantizar la eficiencia de este
servicio; lo cual, ha generado hacinamiento y gran congestion al interior de las
instalaciones, en razon de sus reducidos espacios para el funcionamiento de estas

dependencias.

Es asi como surge la pregunta de investigacién. ¢ Cudles son los aspectos que deben
tenerse en cuenta a la hora de implementar la modalidad de teletrabajo en entidades

publicas como la Contaduria General de la Nacion?

Del interrogante planteacse generan dos supuestos importantes, los cuales se

enuncian en la Tabla 1 que aparece a continuacion:
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Tabla 1l Supuestos

SUPUESTO 1

La implementacién de teteabajo en la CGN, permitiria reducir el
hacinamiento ylescongestionar las instalaciones de las tres Sub
contadurias donde se presta el servicio al ciudadano e incrementar «

confort de los empleados de planta.

SUPUESTO

2

El teletrabajo seria méas viable para los contratistas que no

desempeiian funciones prapidel personal de planta.

Fuente: Elaboracién propia (2020)
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4 JUSTIFICACION

Entrelos principios de ladministracion publica colombiasa encuentrala igualdad,
la eficacia y la eficienciagin embargosegun Velazquez (2017), lagraigadas falencias
del sector publico, asociadas al&bilidad institucional y la evidente baja productivieéad
los procesos administrativéexpresadas en: lentitud en los procesos, practicas corruptas y
burocraticas, falta de transparencia, défleitequipos humanos capacitados profesional y
técnicamente, y una la elevada rotacion del recuusman® (p.12)entre otros aspectos,
reflejan la imperiosa necesidad de modernizar el Espada que este puedssponder

efectivamente a las expectativastereses del colectivo nacional

En efecto, se evidenc@mmo prioridad la busqueda d&rategias que conduzcan a
optimizarla gestibradministrativano solo para cumplir con los mandatos del Estado,
articularse con las politicggliblicas sino tambiérpara adaptarselasnuevas dindmicas
gue rigen el contexto marcado por la globalizad®srlo anterior,como lo afirma
Velasquez (2017 olombiahatenido que involucrarse em largo proceso de
modernizaciénque le ha permitido phear, gestionar y ejecutam conjunto de reformas
en el sector publicairigidas a que sus entidades pueflam| evar su capaci dad
enlos distintos nivkes de gobiernaumgir con sus responsabilidadésce un manejo
m8s efi ci ent €p.l8)ey canuilmir al legooule Ies dreesencialek
Estado.

En ese sentido, aungueegun la CGN (2019 entidadcuenta con 19€uncionarios
calificadosen sus tres Subontadurias (9de planta y 10Bor contrato de prestacion de
servici®)y, en generallos resultadogle sugestionfueronaltamente satisfactorigera el
2018, en tantge ejecutd €100% de los planes estratégicss,cumplié con el 96,9% de los
objetivos estratégi®y, el desempefio del personal de plaateanzo (96.1%, 99%, y
96.3%) en las mediciones de eficagfgienda y efectividadrespectivamenteéambién es
cierto quda complejidad de estas actividagessiucerios tiempos de respuestaas |
inquietudes d los usuarigsen efectpel servicio al ciudadano debe donfar en constante
mejoramiento, a la par condansolichcién delprocesade modernizaciégque viene

adelantando la entidad durante los ultimos afios, en ehasta antes de la pandemia del
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COVID 19y la emisién del decreto 491 de 20#9se hhian desarrolldo estrategias
especificas paniaplementar el teletrabajpalinearseconlas propiaglindmicas del mundo
globalizadg de ahi questa modalidad laborak identifique como oportunidaid

innovacion yproyectoestratégicale la organizacion.

De hecho, eteletrabajoestéen linea con los intereses de modernizacion del Estado, si
se considra queademas dayuda con la complementariedad e irdecion de los sectores
publico-privado,la priorizacién y reorientacion deagto publico desde lo social, la
inversidénracionalen capitahumanojnfraestructura innovacién tecnologicg apoyara
descentralizacion administratiyda flexibilizacidbnen la contratacion, permite también
incrementar la productividad, promover la geaction de empleanejorarla calidad de
vida de sus funcionariogrtalecera cultura de Rgsonsabilidad Social Empresaraggsde
el enfoque de movdady, por supuestadisminuir losimpactos ambientalemtre otros.

Conla implementacionel teletrabajo y el uso de lagcs, la Entidad podriaptimizar
la capacidad de respuesta a las neadsitle su talento humano y las expectativas de las
empresas mstituciones publicagsuarias de sus servicies todos los érdenes
territoriales;aspectos estos, que justifican plenamente la realizaciéon de la presente

investigacion.
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5 REFERENTE TEORICO

5.1 MARCO CONCEPTUAL

5.1.1 La Administracion Y La Competitividad Desde Una Perspectiva Historica

A lo largo de la historia, la constante preocupacion de las empresas ha sido lograr
mayor productividad y riqueza con los recursos disponibles, puesGaftera, Lopez y
Ram2rez (2011), no pueden desconocer #fl os
para ser exit os gygarantizanmspselravivencia ansun en{ornpa dé 0n)
mercado cada vez mas saturado que, ademas, requierpticaaconstante a los nuevos
contextos, transformaciones tecnolégicas, normativas, y tendencias de las demandas
sociales que generan nuevos paradigmas administrativos en cada época, si no desean

perecer 0 convertirse en organizaciones obsoletas, imeéisig poco rentables.

En este sentido, la organizacién del trabajo ha sido considerada como el aspecto
fundamental en el que las empresas deben basar las estrategias claves para ldgrar el éxi
pues se@n Ruth yChaudhry 2008), este depende de su itelidad a la hora de competir y
responder a las presiones externas del mercado, adaptandose a las fluctuaciones de la
demanda e incrementar los niveles de productividad, incorporando tecnologias que les
permitan mejorar sus productos y servicios, y argara remuneracion salarial de
acuerdo a los resultadempresarialed?ara una mejor comprension del papel de la
administracion en la competitividad de las empresas, es necesario hacer un recorrido por las

diversas escuelas administrativas tabyno seexpone a continuacion:

Los esfuerzos de las empresas por ser mas productivas y compétisiviisan el
amplio desarrollo histrico de mdultiples estudios y teorigag a partir de la segunda
revolucion industrial, hacontribuido a la consolidacion teadministracidrtomo
disciplina, alintentarexplicar cuéles son los mecanismpsncipios,atributoso practicas
gue deben caracteriziargestdon empresarigbara que las organizaciones puedan alcanzar
sus objetivosdando como resultadbstintas carientes, tendencias y enfoques
administrativos que, al irse depurando con el correr de los@igosn paso a nuevas

perspectivas y oftas de la actividad gerencial.
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De hecho, como lo afirm@olis(2008, flos grandesovimientos sociales,
comerciales, tecnoldgicos e industriales han sighiedra angulaen el desarrollo de una
serie de escuelas de pensamiento relacionados con las organizacionessyau di(po4), | o 0
destacandose en ellasederickTaylor y Henry Fayol, mas conocidos como Igadres de
la Administracional lado de otros tedricos que igualmente han venido aportando otras
lineas de pensamientasta la edad contemporanedes comola escuela tradicional o de
administracion cientifica, escuela ciéa, escuela de relaciones humanas, escuela
buroca@tica, escuela estructuralista, escuela de sistesasela de desarrollo
organizacional, la escuela neoct@siteoria de restriccionemfoques gerenciales de la
gestdn de las organizacionewganizaones inteligentes, empowermeadlidad total,

benchmarking y planificacion estratégica entre otras

La evolucionde estas escuelha contribuido al desarrollo de nuevo modelo de
trabajq inducido poros aceleradosambios tecnoldgicade las ultima décadas
denominaddeletrabajo el cualse identifica plenamente ctws principiosy postuladosie
la escuelalasicatales como la especializacion y reduccién de costos, y de la escuela
humanisticajue lo articulara su vezon las tendencias admingivas contemporéess,

sin desconocer, los aportislas corrientesrientalesque desarrollaron otranfoques.

Medina y Avila @002, presentan gr ejemplgla Teoria Z Administracion Japonesa)
propuesta por el exounidense William Ouchjjueseencuentra estrechamente
relacionadaon & Enfoque de la Caliad Total, integrandidas practicas exitosas tanto de
la cultura japonesa como de la norteamerickomena parte de un grupo de t&s
gerenciales originada®mo resultado de la concepcidén que tienen los gerentes japoneses
de sus s u(p.?6B)y planteadqaesse consigaoeyor productividad cuando se
involucraa los trabajadores en lpsocesos de la empre$®or su parte, el Justo &mpo,

y otras metdologias heredadalel enfoque administrativo y productivo de Toyota

enmarcano que se conoce como Lean Manufacturing

En la escuela clasichlaredo (1997), destaca las contribuciateautoresomoAdam

Smith, para quierel trabajo era gbrincipalproductor dda riquezay, al formular su teoria
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del valortrabajo,introdujo dentro de este concepto aspecto fur@mental:El cambio, o
intercambio, donde el hombre apastamano de obra y recibe un producto, mercancia o
sahrio; y sedin Cabreraet al, (2011),al igual queDavid Ricardoyeconocidilas bondades
de la division dktrabajo yla especializacidan siendo un importante antecedente para los
postulados de TayloPor su lado, Babbage destacéntigortancia de la reduccién de los
costos de produccion

En laEscuelarradicionalo de AdministracionCientificg el mayor representante fue
Frederick Winslow Taylgrquien desarrollo la teoria dedeganizacion racional del
trabajo, porlocual,seghol 2 s (2008), elladismiduaén@dosse cent r e
equipos en plantda planeacion y control de la produccion, tiempasoyvimientos, la
administracion del personalgs incentivos salarialégp.10), con el objetivo debtener
mayorproductividad ydbuscarcientificamente los mejores resultadies trabajo;
postulados estpgue dieron origen Aa primera estructura de concepsmiministrativos
sobre la cual se ha basado todo el desarrollo administrativop . 1 1) .

Igualmente, afirma SoliR008), que e elpensamiento administrativo clasjc
principal exponentélenry Fayoljunto a otos estudiosos en este campo tales cadamoes
D. Mooney, Lyndall F. Urwick, Luther Gulick @liver Sheldonidentificaronla necesidad
de buscar l@ficiencia y aumentar leompetencian las organizaciongg, segunMartinez
Crespo (2005)para buscala mayor productividad y eficiencia digabajo se intentaba
ubi clarhdimbre corr ect olooualuesportaglorslésa@aportee r r e ct 0 0
Max Weber para quieal tipo de organizacion ideal era la burocrategatantaiforma mas
eficiente y racional que podian utilizar lasamgaciones complejas para lograralevado
grado de eficienciay un cont efecivosdb r e e | per s Avila 002, g.288,di na &
y deElton Mayo el pionero de la escuéla las relaciones humanasiereconocicel
caracter social de la organizaciérgaljnombe como un ser social en tanto individuos

son miembros de una diversidas grupos

Segun Solis (2008), Elton Mayambiénenconto una relacion directa daimbiente de

trabajo con el rendimiento productivo de pessamas, llegando a conclujue no sololas
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condiciones fisicay organizacionaleSenen influencia en lproductividad, pueks
relaciones laboraleslg motivaciontambién inciden de manera importgrger tantg se le
conoce como el creadde la teoria informaNo obstante, como lo afirmdartinez
Crespo (2005)antesde EltonMayo, Abraham Maslow habiacufiadda idea de que el
individuo se rige en razdite la satisfaccion deis necesidades, plasmadasafamosa
Aj eraardjeu2necesi dades o, e nnecesdadesaneofisiolégeasc at egor i
de seguridad, afiliacion, reconocimiento, y awgalizacion
De acuerdo con MdrtezCrespo(2005),después de la segunda guerra mundial, el
enfoque administrativo contemporarteesscendid haciBenfoquesnascomplejos y
e st r uc teurespugstasados nuevos retos planteados peertiiginosos avances
tecnol -gicos especial mente,en nlnmvraefiemi do de s
comoalos constantes cambios del mercado cada vez mas exigente y competitivo,
generando unuevo paradigma filoséfico mas centradofém social y lo kimano,la
participacion, la confianza, la autonomia tdabajador, el empoderamiento, el trabajo
en equipoy en general todo aquello que tiene que vercéioelos oci al;0 (p. 72)
finalizando los 60 hasta fines de los 36,acelera el surgimiento de otros enfoques

orientados a responder a este nuevo contexto econémico, administrativo y organizacional

Desde finales del siglo XX hasta el momento actual, las empresas hargtemido
enfrentar los retos planteados poglabalizaciénla cual seguiNavarro(2015),se puede
entendecomofiun conjunto de transformaciones en el orden econémico y politico
mundiab, y fenémeno sociajug incidido por los avances en las tecnologias de
informacion y comunicacigrerebespaciosomunes de encuentro en todos los Ambitos de
la sociedaddando como resultadn mundo interconectado y un contexto enfijog
mercados de todosdgaises interactian acercaiadas personas a Iggoducto® (;p . 3)
ademasgenerdila expansion capitalista que hizo posible realizar transacciones financieras

y expandir los negocios a los mercados distantes y emergentesp . 4 ) .

Para Puerto2010, la globalizaciorentendida coméa transiciénihacia una economia
mundial con mayor grado de integracion e interdependencia, cuyos componentes

principales en la globalizacion de mercadp$ag | obal i zaci -n de | a prod
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traduce eriiel crecimiento exponencial del comercio internacional, por un lads, y

grardes preocupaciones a causa decensecuencias socialpsr otra (p.174),0bligando

a las organizacionea replantear |lestrategias administrativas o gerenciales, con fines de
reordenar los modos de trabajo, las relaciones entre empresagdm®s Yy clientes,

mejorar su productividagl competitividad para garantizar su estabilidad y permanencia en

el mercado.

En este sentido, es claro que los avances de las tecnalegdidsrmacion y
comunicaciéngonstituyeruna de laprincipales referencias actualde la globalizacion
cultural pueshangenerado cambios notorios en &mbitcs politico, normativo, comercial,
social, econémico y administratiele la sociedadlobal,al permitirnuevas formas de
interaccibnrmediante ldransmision démagenesgcomportamientos informacion aunque
segun Silva (2019)nientrasiia UNESCO plantea que la homogeneizacién de la cultura es
uno de los grares peligros de la globalizaciow, por ellg es necesaria la intervencida
los organsmos internacionalemn la busqueda dena democracia globali se considera
quefilos paises del sur presentan posibilidades de desarrollo, en la medida en que potencien
la integracién y la competitividad, incorporando reglas de cooperacién y efididacia
ONU c on s ietgsera unq anenada y una oportunidadantda liberalizacién e
integracion de los mercados son instrumentos para el crecimiento de los paises en

desarroll@.

Para Silva (2019Yjel internetesla base material fecnoldgica de la sociedad red, la
infraestructura tecnoldgica y el medio organizativo que permite el desarrollo de una serie
de nuevas f or ma;ysedieCastedld (E029)ia sociedan Redsuhad
sociedad cuya estructura social esta caitdren torno a redes de informacion a partir de
la tecnologia de informacion microelectronica estructurada en Iriépn&58)

Pero Internet en ese sentido es simplemente una tecnologia; es el medio de comunicacién
gue constituye la forma organizet de nuestras sociedades, es el equivalente a lo que fue la
factoria en la era industrial o la gran corporacién en la era industrial. Internet es el corazén de un
nuevo paradigma soctécnico que constituye en realidad la base material de nuestrag dielas

nuestras formas de relacion, de trabajo y de comunicacion. Lo que hace Internet es procesar la
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virtualidad y transformarla en nuestra realidad, constituyendo la sociedad red, que es la sociedad en
gue vivimos, El internet entonces, es una red desrée®rdenadores capaces de comunicarse entre
ellos Es un medio de comunicacion, de interaccion y de organizacién ¢Geaislells, 1999,

p.159).

Desde esta perspectiva, en la emergente socikdidinformacion y del conocimiento
producto del desarrallde la informatica y las nuevas tecnologias de informacion y
comunicacion en el siglo XX, la cual ha tomado forma con los avances tecnoldgicos del
siglo XXI, laproliferacion de nuewaherramientas cada vez mas sofisticadas como los
computadores y el intaet quefacilitan el desempeiio laboral de los trabajadores tanto
dentro como fuera da organizacionhan permitido el surgimiento de otras formas mas
eficientes de realizar el trabajoimmizando costos yigmpos con maximo
aprovechamiento de los resos dsponibles en las empresasigual que nuevas formas de
contratacion de personal, entre ellas el teletrabajo, sin desmejorar las condiciones laborales

de los trabajadores. Modalidad esta, que ademas contribuye a la generacion de empleo.

Enefectg como lo afirma CastaAduque (2000), en el mundo global actual, |
administracion de las organizaciortkebe estar fundamentada en la caatahalitica
para comprender las alternativas de decisién que se deberetotaampresa, la cu@o
esuna suma de elementos funcionales (produccion, finanzas, mercadeo, etc.), como
muchos la defienden, sino uestructura que permite hacer los arreglasterior de las
institucionec on efecto sin®rgicoodo (p.29) Jospor tanto
retos planteados por la globalizaciérpreéscindir de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion, puen si mismas pautan el tiempo, la manera dajaskaprender,

comunicarse gobernad ( S2019yV a ,

En razdn de lo anterior, se infiereit@portancia déa implementacion destas
tecnologias como objetivo prioritario en las entidatkd€Estadotal y como losugiere
Naranjo (2016)paraquienmejorar su eficiencia en la atencion a los usuarios garantizando
su maxima satisfaccion frenteaslservicios prestadoso sdo implica una adaptacion

adecuada a las novedades que estas representam,o0 Acompetir en materi ¢

frente a los retos que impone el mercado y la globalizasidmperder el sentido de lo
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humana, entre elloda posibilidadde adoptar el teletrabajo como una estrategia que
permitiria descongestionar las oficinas, ahorrar costos de infraestructura, reducir los niveles
de estrés que con frecuencia &ecal trabajador directamenteculado das empresag

mejorar su calidad de vida.

De hechola modernizacion de la administracion publica es una prioridad en la
actualidad, teniendo en cuenta que las sociedades de hoy son mas exigentes e informadas
de sus derechos y de los deberes del Estado para gatastilo cual requiere una mejor
organizacion estructural y procedimental, que les permita a sus entidades estar a la
vanguardiacon los medios electronicos y demas tecnologias de informacion y
comunicacion, cofines de lograuna prestacion mas eficientle los servicios, en el menor
tiempo posibleonmejores resultados en beneficio de la nadiiscando recuperar su
legitimidad y la confianza de los ciudadanos en los procesos administrativos.

5.1.2 Generalidades De La Competitividad

La canpetitividadno esun concepto nuevques seguabrera et al. (2011lgs
primeras elaboraciones tedricabre esta tematica se exidtian desde.176 en la obrde
AdamSmithi La r i qu e z a ,dquenséfaléquanlaroueramelss paises
dependiadeurfav ea t a p s asbciadaa taxportaion dedeterminados productos al
precio mas bajo en el mdo, es decir, que en el marcolaeompetenciantre dos agentes,
|l a ventaja absoluta | a tiene el qucemoHaa | ogr a
capacidad de producir mas con el menor uso de factores de prodpcl@).

La riqueza se generaria entosiegpartir de dos componentes: division del trabajo,
gue posibilita aumentos en la productividad de la mano de obra via especializacién, y la
proporcion de la poblacién que se involucra en el proceso productivo, porque Smith tiene
en cuenta el tamafio del mercaf@abreraet al., 2011p.13).

Posteriormente, en817 David Ricardopostuléel princphi o de | a Aventaja
c 0 mp a r cud segéiraG@abrera, et a(2011), no esta referidala productividad tota
sino al costo de oportunidad el cudésde los postulados del comercio internaalo

cuando en upaises menor que el de sus competidarés hora de producir un bien,
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representa unaentaja comparativg, en general, dicho cosfiesta asociado a la ventaja
que produce el tener abundancia de un fackor otras palabras, kis pagsesse enfocan en
ciertos bienes o servicios que saben producir de manera relativamente mapedata,

obtener vatajas y beneficios para todos.

En s u Ldvenmja competitiva de las nacioad2orter (1993) indico que la
competitividad de una nacion depende de la capacidad de su industria para mejorar e
innovar, y se refleja cuando es capaz de producir bienes o servicios en un contexto de libre
mercado, y de enfrentarse a sus competidores en mercados nacionales conéesaci
logrando el mejoramiento simultdneo de los ingsed®los ciudadanos y, por consiguiente

el incremento déa productividad.

De acuerdo cosomezBeltran (2018)al serla productividaduno de los factores
principales pra el sostenimiento dasempress, esta incidida por multiplesspectos que
a su vezinfluyen en que estas no sean suficientemente productivas, tales como desaciertos
en laadquisicion de matiales, ausencia o precariedbherramientas necesarias para el
desarrollo de laboggfifalta de supervisionsobreuso del tiempen la labor de los
trabajadoresepresentado en horas extras o pesfuera de su horario labonaérdida de
tiempopor gesiones administrativais ( pcuahdb)ng son resuedtan los tiempos
estandarizadgsara ello, errores en la planeacion de los pro¢esal®s manejos
financierosy deficienteadministraciérpor parte de la gerencia o direccidén general, siendo
este ultimo, uno de los problemas mas relevantes que deben enfrentar las empresas de hoy.
Porer (1993), también hace referenaita estrategia competitivamo una habilidad o
destreza que cuando se utiliza adecuadamente para sostenerse en un entorno de mercado, se
convierte en competitividad, siendo esta,indicador que mide la capacidadae
organizacionede competir frente al meado y a sus rivales comerciales; en sintesis, la
interpreta comda posicion relativamente favorabdgieuna empresbkogra en un mercado
con respecta los demas competidorpsrmitiéndole su permanencia, cra@nto y
expansionAl respectoGaray(1998),expone

La competitividad depende cada vez més de la creaciéon de ventajas competitivas dinamicas

sustentadas en aebiwocimiento, el capital humania, tecnologia, la innovacion, la diferenciacion y
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el desarrollo de procesy productos, y no solamentelarpreservacion de las ventajas
comparativas estéticas basadas en la disponibilidad de recursos naturales y mano de obra no
calificada. Asi, entonee los factores determinantes de la competitividad dejan de ser
exclusivamente los relacionados directamente con el costo de produccion y el precio de los bienes
como son la tasa de cambio, las tasas reales de interés doméstico y los salarios reatess entre
para ir abarcando nuevos elementos con importancia progresiva en instancias diferentes a la pura
macroeconomiay mas directamente relacionadas con las condiciones objetivas de los procesos de
produccion, distribucion gomercializacion.[{.17).

Sgg%an Monteroso (2016), desde nel consenso
econdmicas y empresariales, la competitividad es un concepto dinamico y complejo que no
se puede analizar sino a través de un conjunto de variables, en su mayoria,
i nt er de p,ponlddua setpreserdan dificultagesa explicar sus multiples
dimensiones, en tanfuedeabordarselesdeidiferentes planos interdependientes: E
organizacional, el seatoi al , el r e g i(m5) ademases um kconae@oc i onal o,
relativo, en cuato un pais, sector u organizacion compiten con otros paises, sectores o
empresasy un fenémeno que trascienida problematia de las unidades productivas, al
abarcadimensiones endégenas y exégeénas( p . 6 ) . , dEest@soci@®r mi n o
finvariablemeng a la estrategia, el éxito de la misma se vincula directamente con la forma
en gue se utilizan las capacidades competitivas (recursos y competencias) para permanecer
ylo crecer en el mercado de refereacia( p. 7) ; y, el posclomamienton di r ec
implicaquefiuna buena posicién en el mercado queda determinada por aspectos
diferenciales que se nutren de las ventajas compefitivas

En este marco decaidon, Monteroso (2016), destaii@ teoria basada en recursp®
relativizOla perspectiva de produetoercadgal tener en cuenta la influencia que las
organizaciones podian lograr en el entorno a través de la innavacionh aci endo ®nf as
el papel fundamental que podria desempefiar el conocimiento en los determinantes de la
competitividad, la cual seria uno de los logros mas relevantes del maximo aprovechamiento
del conocimiento propio en las empresas de acuerdo a sus caracteristicas partoblares
todo en lo referido &recursos y capacidadpara orientar sus estrategiaue, de hecho,
cuando soriide cierta escasez o raresm relacion a sus competidofe®nstituirian,

entoncesfiel cimierto de las ventajas competitivag\lcanzar la competitividacequeriria
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por tantofiun proceso continuo y sostenido de innadatecnoldgica y capacitacion,
fundado, especificamente, en la eficiencia y productivdia8).

Numerosos estudios han sido desarrollados bajo este paradigma, como por ajemplo |
propuesta precursoradefax o mpet enci as di sti ntenfatasslad de Sel
propiedad de recursos, capacidades y rutinas para lograr eficacia y eficiencia; el estudio de
Penrose (1959) cuando sefala que fAla posibil
en nuevos mercados hace que la expansion de la empresaenada de los productos que
actual mente obtiene y s2 de | o0s recursos de
(1984) donde se afirma que Adla eficiencia ad
recursos y capacidades distintivas que la misma cantodl cuales son fuente sieergia y
de ventajas competitivas porque provienen del aprendizaje colectivo y exclusivo de la
organi zaci-n que compite en mercados i mperfe
estratégicos Barney (198&)mbién indicajue lasvariables centrales que constituyen las
ventajas competitivas son los recursos, las rutinas y las capacidades propias de las
organi zaciones. Barney argument- gque Al os re
activos, capacidades, procesos organizatoarscteristicas de la empresa, informacion,
conocimientos, geison controlados por ellde permiten concebir y desarrollar estrategias
para aument ar s u (Morteroso2@®l6,p9.y efi ciencia. 0

Entre los recursos deaorganizacion queueden generafentaja competitiva
Monteroso (2016), menciona loscursos fisicofnstalacio®s, tecnologia productiva y
capital monetario fisigplos humanosreferidos al personal que se desempenia a lo largo de
la estructura organizacional incluyerglgs saberes, capacidad de adaptacion, de tomar
decisiones y el capital financiero; y, iosangiblescomofpatentes, derechos pgeopiedad
intelectual, cultura organizacional, marcas, imagen, posicionamiento de los productos,
acceso a las materias prisnaelacion con clientesy provk® r e s , | ocal9y zaci - n,

Se puede concluientoncesgue la competitividad es la capacidad de una empresa para
ofrecer un producto o un servicio cumpliendo o rebasando las expectativasctierges,
mediante eianejoeficiente de sus recursos en relacion a otras empresas del mismo sector.

La importancia de la competitividad radica en saber como administrar los recursos de la

empresa, incrementar su productividashiper responder frenddos requerimientos del
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mercado que, a su vez, estan incididos por los cambios sociales, econémicos, politicos,
ambientales, culturalestecnolégicoslos retos planteados por la globalizacién de los
mercados y los avances de las tecnologias de informacion y comunicacionuyes inf
drasticamente en las preferenci@@mandadhabitos de consumppercepcion de los
consumidores frente a los productos y marcas de las distintas empresas, siendo necesario
conocer las diferencias en dicha percepcion como estrategiggrear verajas

competitivas.

5.2 ASPECTOS FUNDAMENTALES DEL TELETRABAJO

Abordar los aspectos fundamentales del Teletrabajo, implica una aproximacion a su
evoluciéon historica y estado actual en el contexto mundial, a su conceptualizacion,
caracteristicas, modalidades, ventajas, desventajas, beneficios, disposiciones noemativas,
importancia de su implementacién en las entidades del sector publico colombiagldjrcon
de lograr una mayor comprenside los factores relevantes que se deben considerar para la
aplicacién de esta modalidad laboeai las entidades publicas, partiarmente enla
Contaduria General de la Nacion

5.2.1 Evolucion Histdrica Y Estado Actual Del Teletrabajo En EI Contexto
Internacional

De acuerdo cosomez BeltranZ018),el teletrabajsurgeen los afios 6@omofuna
figura laboral caracterizada por el desho de labores flexibles desde la comodidad del
hogar, sin dejar de | ado | as relaciqgnes de
mediante la cual las empregaxirianprestarservicios sin que fuem@ecesaria la presencia
del trabajador en splanta fisicaimplicando innovacién en la forma tradicional de realizar
el trabajoy fien la administracién de suscursodisicos, humanos y tecnol6gicng.6).

Sin embargo, estos primeros avances en la conexién de computzmlotas primeras
redes denterneta través déa conexiornelefonica cuyo acceso era imprescindible para
conectarse desde la oficina o la cdsktrabajadgrgeneraban altasostos en ensamble de
computadoregroduccion e instalacioneslas cuales wavia regerian un proceso muy

complejo.
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SegunBarona (2013)despuésielos afioochentael teletrabajdue utilizado como un
instrumentgpara la insercion laboral de aquellos grupos humanos con mayeks de
marginalidad en relacion al empleo, cola® personas en situacion de discapacydad
madres cabeza de hogaincursionacon mayor fuerzan la década de los noventa como
fiun mecanismade descentralizacion empresarial, quesdlo ha permitido el desarrollo
transfronterizo de algunasmpaniad(p.2), sinotambiénenfrentaralgunas crisis
empresarialeson resultados positivgs con elauge de las telecomunicaciones en los
paises desarrolladosl desarrollo del internet y la masificacion de las plataformas de
comunicaadn, esta modalidad dedbajo se fue extendiendo a lo largo del planeta,
imponiéndose como una posibilidad y estrategia revolucionaria para emplear trabajadores
con ubicaciones remotasmmitiendoa las empresas empleadaole@seduc@n de costos
operativos en compra de infragegttura,sistemas de vigilancig, consumaservicios
publicos, entre muchos otros.

Podria decirse entonces, qliénecio del teletrabajse enmarcé en dos etapas, tal y
como laggue expone Agudo (2014), ash primeradesde los afios sesenta hastaiauked
de Is ochenta, donde tele trabagaa una alternativiiente aluso del automaovipara
desplazarse hacia el trabajo, con fines de reducir el consumo de combustible en el contexto
de la crisis petrolera de Estados Unidos; y, la segunda, a partirafe@kaoventa, que
coincidié conel surgimiento del ordenador y la creaciériateprimeras oficinas virtuales
generando mayor productividad, laboral, menos estrésgnlzliacion de la ia personal
con la profesional, en las empresas que por aquealtzéfilizaron dicha modalidad de
trabajo.

Las diversas coyumtas de finales del siglo XXgs desafioy problematicas en lo
social y econdmicencabezadas por el desempgecEuropa y Estados Unidosely
surgimiento de dispositivosaduiles tales comaolks computadores pattiles,los teléfonos
celularescorreos electronicos y mensajes de textdos inicios del nuevo milenio,
propiciaron el rapido desarrollo dé&ras formas de trabague permiten la optimizacion en
el uso de los recursos de las organizaciogeserandoein cambio de paradigma en la
administracion de las empresas con gran apegparala adopcion del teletrabajo en sus

diferentes modalidadesiedadas poel uso del nternetentre ellas las menciodas por
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Barona (2013), como soBl fisistema distribuidonediante la comunicain telematica

entre distintos sujetos, lagntros satélitedonde las empresas ubican algunos procesos de

su actividad en lugares distintosaaoificina centralel teletrabajo movitealizado por los

llamados tele trabajadores nbmadas o argonautietetehbajdransnaciond que consiste

enubicar trabajadores en paises diferentes a aquel donde se encuentra situada la casa matriz
y, el telependularismg en el cual una parte del trabajo se desarrolla presencial en la oficina

o0 empresa y la otra fuera de estas.

Ejemplo de esta forma de trabajo, se evidencio claramente en las grandes compafias
norteamericanas, cuando segun P&iemncoso y Xalarri (2013),a raiz de la destruccion
de sus oficinas por los ataques terroristas del 11 de septiembre de 2002, se vieron obligadas
a designar tele trabajadores para podetimoar prestando sus servici@&stas modalidades
laboralessugieren que dkletrabajanasquetrabajoen casaesta referidal desempefio
del trabajador a través tleredmediante un computador; por tant,intercambiovirtual
con otrodrabajadores de la empresty clienteshacermue en muchos casos y, en
especial, erds empresas prestadoras de servicios, las oficinas de atencidn a los usuarios
sean innecesarias o se pueda prescindir de ellas ahorrando costos en instalaciones, sobre
todo cuando se trata de crear pequefias empresas que pueden funcionar en locales mas
redwcidos.

Lo anterior,comprueba que las organizaciones no puedenastargen de las nuevas
coyunturas y paradigmas, pues se@amia (2010)deben transformarse en empresas
creativas e innovadoras para enfresdgaa contextos de inestabilidgue las afctan
econdmicamente o impactan la vida de sus trabajadores, y encontrar estrategias novedosas
que les permitan reducir costos y tiempos muertos, diversificar la oferta laboral y dar mayor
flexibilidad al trabajador.

Fue asi, como distintos factores deesrdocial, econémico, tecnoldgico y coyuntural,
incidieron en la adopciodel teletrabajen las organizacionespmo una estrategia de
productividad del nuevo paradigma econondegrincipios del siglo XXI, aunque segun
Lenguita y Milano (2005)mplicabaun pr oceso de t rbadobaj d ogsue #fAi n
trabajadoresantopara su empleador conpara las instancias juridicdsgislativas yla

sociedad en generallanteandgor tantg nuevos retos en el desarrollo normativo de esta
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modalidad de trabajo, con fines de garantizar a quienes tele trabajan, su derecho a tener
iguales condiciones laborales que los trabajadores convencionales.

Al respecto, afirma Barona (2013), daeexpansia de esta modalidad a lo largo del
pl aneta, fue evidenciando | a necesibhad de nr
protegiendo al trabajador de posibles abusos o del desconocimiento de sus derechos
| a b o rentamcs @admo se advirtéhun egudio publicado por el Consejo Econdémico
Social de la Unién Eopea,quela utilizacion dessta meva forma de actividad laboral
representaba un peligfisomo férmula encubita de reduccion de plantillage trabajo
precario y mal pagado que propicia Jgketacion de las minorias menos favoreaidas
(p.4).

Por lo anterior en el contexto internacional, se empezaron a adoptar medidas de tipo
normativo orientadaa garantizar la aplicacion del&yislacion laboral con fines de
prevenirfiabusos en las jornad laborales, sancionar la discriminacérretele
trabajadores gmpleadogonvencionalesjefendessuintimidad, brindandole las garantias
del descanso remunera€lotreotra® Bgrona, 2013p.4), destacadoseen este campda
Ley Publca 10452 denoviembre de 1995 comea primer antecedente de reconocimiento
del teletrabajo en los Estados Uniddkso nde fise ordena a | as enti da
instalar | 2neas telef -nicas y equlipppos de c¢c- m
Blanco. ABC delTeletrabajo en Colombi2012,p.152).

Desde 2010, Estados Uniddbsc uent a con | a Ley de Tel etr abe
comola Telework Enhancement Act of 2010. Esta norma bustalécer la modalidaein
el sector p¥bl i c o0 agenciasdel BEdtatiogdelen afjap@r,unaiit odas |
Politica de Teletrabajp €y, las agencias, deben designar a un empleado como Oficinal
General de Teletrabajo adscrito a la Oficina de Talento Humano, el cual debera aplicar la
pol2tica de tel etalr2@lh)aj oo ( Col ombi a Di gi

A nivel mundialy ante la ausencia de un instrumento internacional concreto que
abordara la cuestion del telbajgii el Conveni o I nternacional de
al trabajo a domicilio y la Recomendacion No. 184 que lo acompaiia, los cuales fueron
aprobados en 1996 por esta misma Organizacion y parecian aplicables a sus demas

modalidades, han sido reconocidomoaosu primer antecedente normativo; sin embasgo,
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el Foro de didlogo mundial sobre las dificultades y oportunidades del teletrabajo realizado
por la Organizacién Inteational del Trabaj®IT (2017),se aclaré queen la actualidd,
aunguedichos instrurentos se pudiesen aplicar a algunos de sus asp@otaayalisis
juridico, podria dmostrar que no sapropiados para el teletrabapues aunquel lugar
de trabajo esimilar, el tipo de trabajo edistintcd ( p. 19)
Enla Union Europegel teletrabajse sustenta ¢@lmenteen el Acuerdo Marco
Europeo sobre Teletrabajo (AMETj e se celebrél 23 de mayo de 2002 entre los pais
miembros de la Unién Europea y, en Espafa, esta reguladiagarden Ministerial
APU/1981/2006, dondademasle definir el teletrabajse establece la implementacion de
programas pilotos de teletrabajo en las entidades pertenecientes a la administracion
publicd@ (Li bro Bl anco. ABC del teletrabajo en C
Segun Bonilla y Romero (2014unqueel porcentaje de telgabajadores en la Unidn
Europea ascendi6 en 2005 agignificativo 13%de su fuerza laboral, los paises dorte
registraron mayores cifras en el mismo afio, incluso sobrepasando los registros reportados
en Estados Unidos, asiolandaquealcanzo el 2@l% de su fuerza laborakguido de
Finlandia y Dinamarca con un 8% y 25%, respectivamente; y en menor proporg¢ion
Sueciacon18.7%, Reino Unida(17.3%) y Alemania(16.6%).

Contrariamenta pesar de quel ultimo estudio realizado en Espafia a finales de 2007,
demostré urincremento sustancial geersonas tele trabajando en dicho pditinez,
Pérez, De Luis y Vela (2009),0 i d e n énireflds cuatro pafsesfton menor porcentaje
de teletrabajadoes en Europa con tan s6lo un 3.7%; seguido de Hungria con un 3.6%,
Portugal (34%),yRuman2 a c@25.un 2 %0

En América Latinael Libro Blanco. ABC del ‘Eletrabajo en Colombi@012) destaca
aArgentina comauno de los pioneros en matedia teletr@ajo en la region a comienzos de
los 9Q aunque hasta principios de la década de 2010, no sedpabiado una Ley de la
Republica que lo reglamentara, sin desconocer, sus esfuerzos en la consolidacion de una
arrolladoracultura del teletrabajque conll@6 aestabécer en el afio 2001a Comision de
Teletrabajo como parte del Ministerio de Trabajo, Empl8eguridad Social de ese pais

que desde ssiinicios, ha trabajado activamente por la aplicacion de buenas costumbres en
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materia de teletrab@jo  ( )pNo blistantesegunDiazgranadosZ014), fiChile fue el
primer pais que, en el afio 2001, modificé su normatividad para sefialar la cobertura de los

derechos de los trabajadores de esta nueva modalidgdp . 7 3) .

Segun Alvarez (2018)ps paises qulean regulad normativamente el teletrabajo

(Brasil, Francia, Colombia Rortugal),aunque compartezlementos comundales como

su definici - n, laprestatioa que seachlizeefande fa knopresa
utilizando lagecnologias de informacion pmunicacion , y tenateas regusatorias
entre | as gsueardacee voldneéasot laigualaad én las condiciones de empleo,

la proteccién en materia de higiene y segurittaslderechos colectivos de lede
trabajadores y las estipulacesibds c as que debe tener el contrat
algunas diferencias s 0 ¢ i dadoanada de tréibajo y el descaddbnparticular,

ACol ombi a y aamisnddsde laaplicagon demormas sobre jornada de

trabajo, horas extraordirias y trabajo nocturrm  (.p . 1)

De acuerdo, con Alvarez (2018), en pais@noArgentina, Espafa Bélgica, Italia y
Estados Unidos de Norteamérmande se Haaimplementado el teletrabajo mediante
convenios colectivos y/o politicas publidessta antesedla pandemiaetenia
reglamentadé simplementacién en el Sector Publico, como una modalidad para conciliar
trabajo y famili@ (p.2) yseginL oz ada ( 2 0 1 6 ) algunagdficn@o st a Ri c a,
gubernamentalds habian comenzado a practiaagularmente, en parte gracias al
Decreto N° 39225 de 2015 emitido por el gobierno de dichpgmide se regulia

implementacion del teletrabajo en instituciones pukdicag p. 8 ) .

En Ecuador Arpi-Pillalazo (2018), reptd la aplicacion fi dl teletrabajo desde finales
del afic2016 en el sector privado y a mediados del 2017 en el publico, como un proyecto
del Ministerio del Trabajo para incentidamodalida®@ , | mpl i cando el desem
del trabajadoen su domicilico desde cualquier otro sitio; y, segun la informaciéfla
Direccion del Cemb de Estudios del Ministerio d& nacién ecuatorianae aspiraba
aumentar la cifra de 15.200 personas que laborairaeste sistemen 2018 (p.27) a
76.000en 2019.
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Saavedrarfarzo 27 de 2016gafirmaque Brasil y Argentindjsiguen siendo los paises
que van a lavanguardiaenciugsd e t el et r ab aep20l5osnexdertos r egi - n o ;
reconocieron resultados relevantefdegentinadespués de doce afos de gestidprerde
esta modalidad laboral en noviembre de 201B,ertaprobd el Decreto Suprem\s 017,
que reglamenta Ley N° 30036, Ley que regula el teletrabajo, e inmediatamente inicio la

instauracion destrategas para que los empleados pudigsémtrabagr.

En Colombiasegun el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (2015), los acelerados cambios econémicos y demogréficos, asi como la
revolucion tecnoldgica de las ultimas décadasgdieronde manera trascendental en el
nuevoparadigma del empleo en el siglo XXI, pues al igual que sucede en los demas paises
de Am®rica Latina, Colombia enfrenta fAproces

talento para cubrir las necesidadeact ual es del mundo | aboral o.

Por tanto, siguienadl la tendencia mundial, el teletrabajmpezé a adquirgran
importancia como nueva forma de trabajo y de dinamizacion del desarrollo de la economia
laboral, centrada en la reduccion de la informalidad y el mejoramiento de la calidad de vida
delafuerzale trabaj o, que impulsa | a transfor maci
gobierno sitla las estrategias en el fortalecimiento institucional, la reorganizacién del
marco normativo, el acceso a la informacién y el monitoreo del mercado laboral, asi como
en la creacidén de programas de apoyo a las nuevas generaciones, emprendimiento y
t el et NManfie, ROATP.7).

Estas estrategias, se evidencian entonces como las mas adecuadas no solo para
enfrentar la problematica de desempleo en el pais, sia@paros empresarios puedan
fortalecer sus procesos productivos y las empresas puedan expandir sus productos a
mercados internacionales, y sean mas competitivas, rentablessagxgiendo asimismo,
en tiempos actualéa mejor estrategia para reducir la velocidad de contagio del COVID
19, aunque al respecto la Circular 21 de 2020 emitida por el Ministerio de Trabajo de
Colombia el 17 de marzmara empleadores trabajadores del sector prjvadica que

desde el puntoadvista normativpel teletrabajo y dirabajo en casa son diferentes:
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El trabajo en casa, lo expone como una situacion ocasional, temporal y excepcional, es
posible que el empleador autorice el trabajo en casa, en cualquier sector de la economia.
Esta malalidad ocasional de trabajo es diferente al teletrabajo, y no exige el lleno de los

requisitos establecidos para este.[...]

En particular, el teletrabajm habialogrado expandirse de forma importante en el
territorio colombiano. Prueba de ello, es gagun Echeverri (2015), de 1.003 empresas de
las principales ciudades colombianas encuestadas en 2014 pbiQviel 13% de las
grandes empresas 8% de las medianas y el 9% de las Mipymes ya habian implementado
el teletrabajo, y 66 entidades publiga82 privadas habian firmado el Pacto del

Teletrabajo.

Igualmentesegun la Revista Dinero (octubre 20 de 2017), en un evento de rendicidn
de cuentadylin TIC reportd que, el nimero de empresas que han aplicado el teletrabajo,
paso det.300 en 2012 a 1000 en 2017; ademas, destatpapel que han desempefiado
los softwares para ambientes virtuales en la implementacion deatedgo en las
organi zaciones, en tanto, AacompafYados de
escritorio, una impresora, weanner, webcam, chat, correo electrénico, teléfono y una
buena conexi-n de Internet que cumpla con
(Reyes, 2014, p.9), permiten a los tekbajadores el envio de cualquier producto de su

trabajo al destinata deseado.

Por su ladoel Cuartoestudio dgpenetracion de teletrabajo en empresas colombianas
(2018),evidencioque el numero de teleabajadores se increment6 de 31.553 en 2012 a
122 mil en 2018¢on mayor concentracion énciudadde Bogotd63.995),seguida de
Medellin y Cali. El sector que mas tétabajadores reflejo fue el de servicios con un
86.11%. Las iPmes,concentraron el 86.43%e empleados en esta modalidaadl,cuanto a
los cargos se destacaron los del primer nidieé¢tores, jefes de area y coordinadores) en
un 64%; y, como modalad de teletrabajo se destaco la modalidad déréddajototal o

autonomo (37%). En cuanto al amayanizacionatjue mas impulsé el teletrabajo,
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sobresalio la gerencia (28%) seguida del &rea administrativa (2786mg,beneficios, el

informe report6é el aumento de la productividad y la reduccién de costos.

Entre los apectos fundamentales que han incidido en el incremento del teletrabajo y la
concientizacion frente a la necesidad de entenderlo como una politica en los paises de
América Latina y el Carihda informacion del Portal de Teletrabajo del Ministerio de las
TIC (2019), destadmm el reconocimiento de esta region como la segunda mas urbanizada
del mundo, dondia tasa de urbanizaciqgrasodel 64% al 79% en menos de una dégada
las estimaciones para205Q reflejan queel 87% de la poblacion vivira das ciuades,
generando por t an tparalasneovilida,das énpresas lesarabajadorésa s
y el medio ambiente, derivadas de los desplazamiggt@saumentarian
considerablemente; de lo cual, se infiere que el teletrglodidaalcanzara grandes

dimensiones eal futuro.

No obstante, como lo afiman RuttGyh audhry (2008), aunque
ofrecer ahorros significativos en combustible, espacio de oficina y emisiones de carbono o

mej oramiento de | a pr oduc tdnualgudoa phises, alna mor a l

presentaban retraso en el dpliegue de oportunidades para-edbajar; lo cual, también

se evidencidoy en las entidades publicas colombianas.

Segun 120IT (2016, a pesar de las ventajqge representa la implementacidi d
teletrabajcen las organizaciones, paiasector deds TIC y los servicios financiergpedria
plantear grandes retos asociados al trabajo deceiiggylylemas relacionados con la
ciberseguridad, la privacidad y la exposicién a informacion confidéncial

Igualmente, como lo afirma la OIT (201&)s trabgdoresse podrian ver afectados
p o probfemas psicosociales relacionados con el aislamiento y la dificultad de establecer
limites entre la vida laboral y famili@rel acceso a la formacion o a la percepciéasbaso
desarrollo en soarrera profesionaki no se toman las medidas adecuadas para prevenirlos.
T a mb i ®losacudides de teletrabajas posibilidades de supervision y controlake
condiciones de salud y seguridad eneltrabgjo pr esent ar 2 an mayores
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De hecho, entrlos multiples desafiod e | t el et r a b @mowmfreseealase st ac an

empleados la autonomia y el equilibrio entre lavida lalyoralf ami | i ar que desea
&Deci, 2005), logrando Aun sentido de compro
ensus3 componentes enunciados por Hall, Smith
y de continuidad del compromisoo con el fin

organizacionales para la retencion de capital humano; y como proporcionar mecanismos
quepermt an fia | os gerentes, cumpitoreonysuasnt e:
(Gajendran &Harrison, 2007).

La tendencia al tele trabajosenia mantenienden el contexto internacional y, segun
FloresGalea( 201 2), ya s enadolasgredbesa pgircomosas del sig
con grandes posibilidades de crecimiento en las empresas tanto en el sector publico como
privado, debido a la crisis econénscaociales, ambientales e incluso sanitayiees
tienden a acentuarse en el futuro y, en efecttgrésincidido por factores asociados a la
rentabilidad de las organizaciones, la reduccién de costos por infraestructura y la necesidad
de optimizar el rendimiento laboral y el aprovechamiento del tiempo por parte de los
trabajadores, quienes podrian atli el que gastan en el desplazamiento cuando las
distancias a los sitios donde laboran son muy largas, en actividades personales o en

descansar y evitar el estrés del trafico vehicular.

A nivel nacional yante laactualpandemia del COVIEL9, el Gobiern colombiano
con el fin de presear la salud y la vida des ciudadanos, emitiél Decreto 457 del 22 de
marzo de 202Qor el cualordend el alamiento preventivo obligatorite todas las
personas habitantes de la Republica de Colombia desde eh&zie|...] y, bajo este
lineamientoy en el context@specificade las entidadgsiblicas el Ministerio de Justicia y
del Derecho mediante el Decreto 491 de 2020 emitido el 28 de,madpptomedidas de
urgencia para garantizar la atencion y la poiétede los servicios por parte lds
autoridadepublicasy los particularegjue cumplan funciongsiblicas tomando medidas
para la proteccion laboral y de los contratistaprdsentacionle servicios de las entidades

publicas en el marco del Estade Bmergencia Econdémica, Social gdogica .

45



Asimismo, el decreto refiere que de acuerdasacifras del Sistemariico de
Informacion de TramiteSUIT-, a la fecha de emision de la norrea Colombia habian
68.485 tramites y procesos administrativos deleen adelantar ciudadanos, empresarios y
entidades publicas ante entidades del Estado, de los cuales 1.305 se podian hacer totalmente
en linea, 5.316 parcialmente ereliny 61.864 en forma presencial; y, segli8istema de
Informacion y Gestion détmpleo Publico SIGERenel pais habiaf.198.834 servidores
publicos. Por su parte] Sistema Electrénico de Coatacion PubliceSECOR, reporto
231.935 contratistaMinisterio de Justicia y del Derech2020).

En consideracion a lo anterior, el Decré®d establece quse debe garantizar la
atencioén a los administrados y el cumplimiento efectivo de las funciones administrativas y
jurisdiccionales mediante el uso de medios tecnoldgicos y de telecomunicacfecn
los servicios que sean estrictamente necesarios para prevenir, mitigar y atender la
emergencia sanitaria por causa del coronavirus COVI 19 y garanticen el funcionamiento de
los servicios indispensables del Estado

Especialmente, en suticulo 3,el Decreto estableapig para evitar etontactoentre
las personas, propiciar el distanciamiento social y hasta tanto permanezca vigente la
emergencia sanitaria declarada por el Ministerio de SaRrdtgccionlasautoridades
velard por prestalos sevicios a su cargo mediarnemodalidad de trabajo en casa
utilizando lasTIC (Decreto 491 de 2020).

La emergencia mundial generada @dCOVID-19, puso en evidencia las debilidades
de muchas empresas tanto publivasio privadapara enfrentar mediante teletrabajo la
atencion a los usuariae susservicios dejando claro quia implementacion ddicha
modalidad laboratsuna necesidad sttaentodas las organizagies en tantcestrategia
efectiva para anticiparse a cualquier coyuntura secimomica, politigasanitaria o
ambiental y disminuir sus posibles efectos, tal y como@udedostrado actualmente en
Colombiadondeno pocas empsas se vieron obligadas a improvisaiando sencillamente

podrian haber activado el plan de teletrabajo si lo hubiesen adoptado oportunasente y
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personalestuviese debidamente capacitado para trabajar desde el hogar consiliait#o
laboral con lgamiliar, pues teldrabajar también implica la convivencia ffaa al interior
de las familiaspor lo cual al implementar teletrabajo, las empresas deben considerar
acciones para preven# violencia intrafamiliar quezomo lo ha demostrado la realida
actual, con el confinamiento preventide los ciudadanos segun los reportes naciorsses,

haincrementad@n el &mbito nacional.

5.2.2 Conceptualizacion Del Teletrabajo
Segun Agudo (2014fi et i mo | - ,@licancepidelatiabep esta compuesto por el
prefjogr i ego Ot €l ed, dqgueé assawmda o perrmd mt ec ufadon e |
oficio que tiene lugaiuera del entorno sico habitual dénde el empleadsliza sus
funcions 6. No obstant e, aretum ddficion tmitatsabesthe cons ens
modalidad de trabajéa mayoria de autoreminciden erdos aspectos fundamales: por
un lado, se concibeomo teletrabaj aquellas funciones llevadasabo por el ttzajador
desde lugares remotoduera del emplazaranto de la organizacion y, por oted trabap

que implica la utilizacién deerramientas tecnolOgicas para su realizacion( p . 17 3) .

ParaBlancpain( 1995), teletrabajo es fAcual quier fo
cuenta de un empresario ocaliente, por un trabajador dependiente, un trabajador
aut-nomo o un trabajador a domiciliod, | a cu
una parte importante del tiempo de trabajo desde uno o més lugares distintos del puesto de

trabajo tradicional,ui | i zando tecnolog2as inform8ticas vy

En el Acuerdo del MarcBuropeo sobre Teletrabajo (AMET), el teletrabajo ha sido
definido comai u n a f orgamzacidd wo de realizaci@el trabajo, utilizando las
tecnologias de la informaim en ¢ marco de un contrato o de urgdacion detrh aj o 0
(Aguda 2014 p.173) en la cual un trabajo que igualmente se podria realizar en las

instalaciones de la organizacion se efectia regularmente por fuera de ellas.
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MoralesGarcia(2002), destaca la definicién de Padilla (1998), para quien e
Teletrabajdi e s una f deonganizdcioredel itrdbéjoeque consiste en el
desempeiio de la actividad profesional sin la presencia fisica del trabajador en la empresa
durante una parte i mp @cualinduyeunadcantidadt hor ari o |
considerablele actividades laboraeue pueden ser realizadas en tiempo completo o
parcial, i mplicando fdemétodos detprecesami¢nt® eléctaonicot i | i z
y el uso permanente de alginedio de telecomunicacion para el contacto entre el tele

trabajadoly laemprea 6 (©Qp . 2 2

De acuerdo coRérez de los Cobos (1990), el teletrabajo ha sido definido desde la
doctrina, como Al a realizaci-n de trabajo a
administrativas, aplicaciones de software y ciertas actividades comercaitilizsndo
técnicas de latelecamni caci -n y/ o de | a inform8ticad, c
o ciertas labores que por tradicion se realizan en las emgrasgsotros lugares donde

igualmente puede ser desempefigubados trabajadores

En la primea edicion del Manual de buenas practieageletrabajo, realizado por la
Organizacion Internacional del TrabagbMinisterio de Trabajo, Empleo ye§uridad

Socialy laUnion Industrial Argenting2011), se identificaron las siguientdsfiniciones.

a) El teletrabajo es la forma de organizar y realizar el trabajo a distancia mediante la
utilizaciéon de las TIC en el domicilio del trabajador o en lugares o establecimientos ajenos
al empleador. (Declaracion de lineamientos y compromisosaggeria de teletrabajo, para
la promocion de trabajo decente y como garantia de calidad laboral, firmada en Buenos
Airesen2010f é.) ¢c) AEI teletrabajo es una forma de
trabajo, utilizando las tecnologias de la infaoidn 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 | a empresa se efectWwa fuera de estos | oca
sobre teletrabajo, Brusela$ de julio de 2002.) d) El teletrabajo es el trabajo a distancia
(incluido el trabajo a domicilio) efectuado con auxilio de medios de telecomunicacién y/o
de una computadora. (Tesauro OIT, 6.2 edicién, Ginebra, 2008). (OIT, 2011, p.11).
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Desde la perspectivde laOrganizacion Internacional del TrabadT (2016),i le
teletrabajo es una modalidad de trabajo cada vez mas frecuente facilitada por la tecnologia
de la informacion y las comunicaciones (TIC), cuyos potenciales beneficios reconocen y
promueven logobiernos, losempleacdesy | os t r abaj BhnCapitbogl @élpor i gua
Libro Blanco.ABC del teletrabajo en Colombeitado por el Ministerio de las
Tecnologias de Informacién y Comunicac{@012),se definen teletrabajo y tele

trabajador de la sigente forma:

Teletrabajo:Forma de organizacion laboral que se desarrolla en el marco de un
contrato de trabajo o de una relacién laboral dependiente, consistente en el desempefio de
actividades remuneradas utilizando las tecnologias las TIC, para elttoarttre el
trabajador y empleador sin requerirse la presencia fisica del trabajador en un sitio
especifico de trabajo (Articulo 2, Decreto 884 de 2012).

Tele-trabajador: Persona que elanco de la relacion laboral plendiente, utiliza las
tecnologas de la informacién y comuwacion (TIC) como medio o fin para realizar su
actividad laboral fuera del local del empleadorcealquiera de las formas dafias por la
ley (Articulo 2°, Decreto 884 de 201Zj.130).

En este sentido, dado qus [EIC constituyen el comun denominador en las
definiciones de teletrabajo anteriormente expuestas, se considera pertinente definir las
Tecnologias dinformacion y comunicacigras cuales segun la OIT (2011), pueden ser
i nterpretadas decnulogiasice permiten lp adgutsicidn,doeduccion,
almacenamiento, tratamiento, comunicacion, registro y presentacion de informacién en
forma de voz, imagenes y datos contenidos en sefiales de naturaleza acustica, 6ptica o
el ectromagn®tldeedrénicguer sl ependomi sma, f#Ala tecn

soporta el desarroll o de | as telecomunicaci o

De acuerdo comunal (2012)fids corrientes optimistas conciben el teletrabajo como
una forma derganizacion laboral queptimiza los recursos, permitiéenda@ktrabajador
auto-organizarse, al iempo que se convierte éana innovacion organizacional de

deslocalizacion productiyg segun Neffa(2000, esta modalidachtentd dar salida a las
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crisis financeras de la década de los setenta del siglo pagdéwiene de una innovacion
tecnologica de tipd r a n s P.85), prapiciada por el creciente uso de las tecnologias
informaticas, que permitieron intercambiosrenos trabajadores, quienasn frecuacia
suelen no tener contacto con sus comparieros de trabajanfmrse asume qea el
momento actual, donde las tecnologias de informacion y comunicacion han avanzado a
pasos agigantados,teletrabajador debe de ser

Una persondisciplinada, constante, con actitud de trabajar en un medio de escaso contacto
social, #n feedback de comparieros, con suficiente autocontrol para organizar el trabajo sin
supervision exteriofpormacion y preparacion adecuada a la actividad que va enpe8ar, con
capacidad para saber amtotivarse y no desanimarse, con facilidad en la toma de decisiones y
resolucion de problemas (autonomia), con habilidades tecnolégicas mas alla de las necesarias para
su trabajo, capaz de realizar una buena planificade su trabajo cumpliendo horarios y fechas de
entrega, con alta autoeficacia y, con gran capacidad de adapesrcté@nto que las tecnologias
relacionadas con esta actividad cambian a una gran velpagiamo la necesidad de nuevos
conocimientos poparte de los telrabajadoregTunal, 2012, @l0).

Sin embargo, como lo afirma Tunal (2012), en los paiségroiica Latinaes escaso
encontrar un perfil tan completo como el anteriormente destaiitto en ambito del trabajo
convencional como en detele trabajo, pues generalmerdkepersonal de las empresas de
la regidn, apenas poseen algunas de estas competencias y en muchos casos ninguna, por lo
cual se reducen las posibilidades de encontrar un empleado con este esquema integral de
competenciay, en el caso de localizarlquizasesteno desearia tele trabajarla empresa
no considerg@ertinente integrarlo como teteabajador porque su saber podria ser mas
importante al interior de su planta fisica. De lo cual, se infjeeg el perfil detandidato a
tele-trabajador debe ser establecido por las psopiganizaciones, de acuerdo a los
requerimientos de los cargos que pueden ser asumidos bajo dicha modalidad.

5.2.3 Caracteristicas Del Teletrabajo

En Libro Blanco. ABC del teletrabajo en Colomigial Ministerio de las Tecnologias
de Informacion y Comunicaciéon (20128g afimaquei | as modal i dades de
flexibles y a distancia han propiciado la transformacion deslasiones laborales,

permitiérdolea los empleados tener control sobre su tiempo y sus obfetivos @asj e m
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brindaa las organizaciondgsma y o r p r aerivada del aumdnéoen la calidad de
vida de los trabajadores

Al respectoMoyano y Ramos2007), plantean que la calidad delaaunada al
bienestar coman concepto multidimensionalnvol ucra una fAdi mensi - n
refiere a la disponibilidad de bienes y seins para cada quien, y usabjetiva quee
refieread a val oraci -n de aquel(d186).8iguiendeaMnclic- n a | &
(2012, p.12)y a Reyes (2014.4), las caracteristicas del teletrabajo se dbearen los

siguientes términos.

1. Una actividad laboral que se lleva a cabo fuera de la organizaeibnin lugar
diferente a la oficina centrah la cual se encuentran centralizados todos los pro¢ksos.
Tic, Reyes)

2. La utilizacién de tecnologias para facilitar la comunicacion entre las partes sin
necesidad de estar en un lugar fisico deterroipada cumplir sus funcionegMin Tic,
Reyes)

3. Un modelo organizacional diferente al tradicional que replantea las formas de
comunicacion interna de la organizacigrey consecuengigenera nuevos mecanismos de
control y seguimiento a las taeeéMin Tic).

4. La existencia déuna relacion contractual entre el empleador y elttaleajador

(Reyes)

5.2.4 Diferencias Trabajo Tradicional i Teletrabajo Y Ventajas De Su
Implementacion En Las Organizaciones
En el Libro BlancoABC del Teletrabajoel Ministerio de Tecnologias de Informacion
y Comunicacion (2012), tambiéstablecen algunas diferencias entre el trabajo tradicional
y el teletrabajoy las ventajas derivadale la implementacion de un modelo de teletrabajo
en las organizaciongkss cuales sdescriben en latables 2y 3, que aparecgea

continuacion:
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Tabla 2 Diferencias entre el trabajo tradicional y el teletrabajo

TRABAJO TRADICIONAL TELETRABAJO
Horarios rigidos (8 am5 pm). Horarios flexibles de acuerdo a las
necesidades del cargo y los resultados
esperadas
Trabajo unicamente en la sede de la| Trabajo desde cualquier lugar.

organizacion.

Uso de computadores Unicamente en Dispositivos propios (BYOD).
oficina.
Sistemas de monitoreo y contfidicos. Evaluacion por resultados.
Evaluacion por resultados. Reuniones virtuales con participantes
ilimitados

Fuente:Elaboracion propia con base en el Libro Blanco, Min Tic (2012, p.14).

Tabla 3 Ventajas derivadas de lianplementacion del teletrabajo en las organizaciones

AMBITOS DE LAS ORGANIZACIONES DONDE SE REFLEJAN LAS VENTAJAS
DE LA IMPLEMENTACION DEL TELETRABAJO

Mayor productividad que equivale al incremento en

mayores ingresos y mayorecimiento del negocio.

Costos predecibles asociados a la flexibilidad de la
inversién en planta fisica, tecnologia y recursos
PARA EL NEGOCIO .
humanos que responderan a la demanda. A mayor
demanda, crecimiento de la organizacion con inclusi
deteletrabajadores; a menor demanda, escasos cos

fijos.

52



Reduccién de costos fijos en planta fisica,

mantenimiento, servicios publicos, entre otros.

PARA LAS OPERACIONES

Control y seguimiento permanente al desarrollo de |g
tareagprogramadas a través de las herramientas

tecnoldgicas.

Procesos descentralizados pero interconectadog

PARA EL AREA DE

RECURSOS HUMANOS

Mejoramiento de las condiciones del reclutamiento a
poder contratar al personal mas calificadarsiportar
su ubicacion o disponibilidad de desplazamiento hac
sede de la organizacion.

Mayor indice de retencion del personal capacitado.

Equilibrio entre los espacios laborales y personales ¢
los empleados que generan mayor calidad de vidaey

traduce en mayor productividad.

PARA EL AREA DE

TECNOLOGIA

Reduccién del costo en adquisicion de hardware y

software .

Pol 2tica ABri n®YODa&uUrqu@wr
aprovecha los dispositivos de propiedad del trabajad

no aumenta costos paradidganizacion.

Control total sobre los escritorios virtuales y el flg

de la informacion.

Reduccién del esfuerzo en mantenimiento de equipg
optimizacion de la capacidad de respuesta frente al

crecimiento de la compaiiia.

PARA LOS PROGRAMAS
DE RESPONSABILIDAD
SOCIAL

Reduccién de la huella de carbono al evitar el

desplazamiento de los trabajadores hacia la empresi

Aporte al mejoramiento de la movilidad de las ciudad
y reduccion del trafico asociado a las jornadas de

trabajo.

Aplicacion de buenas practicas laborales que
contribuyen al mejoramiento de la calidad de vida de|

trabajadores y a su desarrollo, con la integracién de
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Gltimos avances de la tecnologia y nuevas formas d¢

trabajar.

Ahorros en tiempos por desplazamientos entre hoga

oficina.

Ahorros en dinero derivados de la disminucién de
desplazamientos, tangibles en la reduccion de costo
combustible o pagos de transporte publico.

BENEFICIOS PARA LOS Ahorros y mejorasignificativas en la alimentacion y |g
TRABA JADORES salud de los trabajadores, al consumir alimentos
preparados en sus hogares.

Mejoras en la salud al reducir el estrés derivado de I
desplazamientos y los gastos asociados, ademas de
oportunidades de incluir en latina diaria tiempo para

el cuidado fisico.

Reduccién de la huella de carbono y el impacto
ambiental producido por cada trabajador durante los

desplazamientos y el consumo de energia en las ofig

Mejora en los lazos familiares y vecinales al tenayor
presencia fisica en el hogar y otros espacios de

socializacion.

Optimizacién de las actividades personales gracias g
desarrollo de habilidades para la gestion del tiempo

tareas.

Fuente: Elaboracion propia con base en el Lilemco,Min Tic (2012 p.15).

El modelo del teletrabajo en las organizacigreguiereentoncesde un contexto
adecuado que permita cumplir con las labores acordadas. Esto implica entregar las
herramientas necesarias para que se tenga el resultado esperado, un cambio de paradigmay
una apertura a nuevas ideas y aprendizajes con los cuales se podraareveiajas para
el desarrollo personal, social Ytaral, bajo el contexto general. Por targdmplementacion
del teletrabajo en las entidagdesquiere una transformacion de fondo en el ambito de la
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organizacion, que incluye cambios sustancialeotantforma de hacer como de evaluar
liderazgo, implicando tambida transicion hacia un cambio de mentalidad del personal para
generar una nueva cultu@n mayor flexibilidad sustentada en la voluntad de la alta
d i r e cladonfianza, ldiorientacionrasultados y el uso de la tecnologia, que hacen mas

competitiva a la organizacion en el mercado aotwalifro Blanco,2012,p.23)

En sintesis, como lo afirma&@ivit y Merlos (2000)|a implementacion deéletrabajo en
las organizaciones geiere en primera instancia, unanalisis juicioso de aspectos
fundamentales que puedan conducir a un proceso exitoso, tales ¢demtifecacion ddos
cargos susceptibles de ser desempefiados desde este taddéimestructura tecnologica
disponible Jasventaps y beneficiogue esta modalidad de trabajo le pueda represgiéar,

posibilidades financieras para la conseéndael capital a invertir.

Ademas, es claro que, la capacidad de adaptacion y las compepanaitele trabajar,
constituyerun factorimportante, pues considerando el caracter voluntario de los trabajadores
para desempefiarse bajo dicho esquema, es necesario tener en cuenta la resistencia al cambio
y los motivos particulares que la generan y, en efdetarrollar procesos de concientipa
frente a los impactos que puede generar en su vida personal, familiar y laboral, asi como en

la productividad, competitividag rentabilidad de la empresa

5.2.5 Beneficios, Implicaciones Negativas Y Efectos Del Teletrabajo
Segun sefala Ballestas (octubre 3 de 2013), Jorgedgiteate general de Microsoft
para Colombia consi der a qgue eventajaepara lasromdnagcionesr e pr e s e
como la reduccion de costos, retencién de empleados valiosos que necesitdiddidyibi
uso eficiente de los espacios, ademas de lograr menor transito y menor contaminacion

ambi ent al 0.

Lo anterior, coincide con lo planteado pdoresGalea(2012)e n s u #mpactbcul o A
del teletrabajo en la mejora de la economia espafipleen ©nstruy6 unaision ampliada
sobre los beneficios, implicaciones negativas y efectos del teletrisagoialese

sintetizan en las tablas 4 ydue se exponen a continuacion:
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Tabla 4 Beneficios e implicaciones negativas del teddajo

BENEFICIOS

IMPLICACIONES NEGATIVAS

Disminucién deiempos de desplazamiento ey wolver
dela oficina. Menor estrés, mayor tiempo libre, mayor
autonomia y movilidad deimpleadoConciliacion de vida
laboral y familiar. Posibilidad de combinacion con tarea
domésticas. Horario flexible, mejor calidad de vida.
Flexibilidad y eleccién personal dehtorno de trabajo.

Tendencia al aislamiento y la
inseguridad laboral. Pérdida del
ambiente laboral y del contacto
directo con compafieros de
trabajo, menor socializacion.

Re-pl ani ficaci-n del traba
actividades |daeb ofirhaol redssoc eem
Aumento del rendimiento y la productividad. Sustitucion
fobl i gaci nd por Arespons
entrega.

Disminucién del rendimiento a
largo plazo y pérdida del
sentimiento de corresponsabilidg
sino se aplicamleterminadas
técnicas. Jerarquias

difusas. Agravios comparativos
con trabajadores

presenciales.

Reduccién deiémpos muertos y reorganizacide las
actividaces. Trabajo normalmente marcgst objetivos
concretos. Mayor especializacignmas oportunidades
laboralesIntegracion labal de personas con dificultades
de desplazamiento, por dise&jdad o por lejanigequipos
internacionales de trabajo).

Sensaciémle poca valoracion del
trabajo,menor promocion laboral
y tendencia al sedentarismo.

Mejora de las condiciones de formacioddarning, tele
formacion). Favorece la especializacién. Disminucién, p
la organizacion, de costes de produccion e infragataic
Disminucién, para el empleado, de costes asociados al
transporte (gasolina, bonos, etc.) y a la comida fuera de
casa.

Menor control de los gastos de |
organizacion,

dificultad para la supervision de
actividades.

Aumento de los riesgos
potenciales de seguridad

de la informacion.

Disminucién general de las congestiones de trafico y
mejora de las condiciones medioambientales. Mejor
aprovechamiento de los puestos de trabajo en oficina:
perfiles moviles y puestos virtuales. Aprovechamiefeto
los avances tecnologicos en TIC para accesos remotos
informacion segun perfil y necesidad.

Escasa vida privada, horarios dg
trabajo ilimitados. Uso de
teletrabajo como afadido y no
como sustitutivo de lactividad
laboral en la oficinaAumerto de
la carga de trabajo y destrés;
dependencia laboral excesiva.

Fuente Elaboracion propia con baseFlores-Galea (2012 p.44)
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Tabla 5 Efectos del teletrabajo

EFECTOS INTRINSECOS, INMEDIATOS O DE PRIMER ORDEN

1. Asociados a la reduccio
de desplazamiento de
personas

Menor consumo de combustible.

Menor @ngestion en los centros de taisdades.

2. Relacionada con la
movilidad del empleado

Mayor flexibilidad de ubicacion de laano de obra,
haciendgosible buscapersonas més cualificadas para
determinado puesto en una zona geografiseho mas
amplia.

Redccion de tiempos muertos en fagos de trabajo
interpersonales, contrarrestarafsplazamientos o traba
envarios centros de la empresa, para realizar
determinadas tareas (aprobaciones, consultas,
transferencia de documentos, etc.).

Disminucién de los costes fijos, corgastos de alquiler y
suministrode locaks, oficinas, o aparcamiento de
vehiculos de los trabajadores, entre otros.

Avance en la adopcién de soluciord€ entre empresas
y ciudadanos, aungue no supone un bendfioediato
para las compafiias,sra la sociedad en general y, po
ende, para el crecimiento econdmico del pais.

EFECTOS DERIVADOS O DE SEGUNDO ORDEN

1. Relacionados con la
reduccion de
desplazamientos

Mena contaminacion medioambient&ll cose
medioambiental comienza a serantificado
econOmicamente y el teletrabajo es una de las medidé
gue mas fomentan el ahorro energético y la reduccion
emisionegle diéxido de carbono.

Favorecimiento del ecosistema gedquefio comercio
local, al permitir una mayor distribucion de la riqueza €
toda la geografia y permite la sostenibilidad de las zor]
rurales.

Reduccién del gasto sanitario producido por accidente
trafico.

Facilidad de incorporacién al mercado de personas co
discapacidad, permitiendomlejoramiento de su calidad
de vida.

Reduccion del mercado de servicios en algunos negoc
en favorecimiento del autoconsumo.

Reduccion de costes laboralésculados a ayudas al
transporte, comidas, etc. El plus de transporte y las ay
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por medio de tickets restaurante podrian ser reducidos
eliminados para tele trabajadores, favoreciendo la
competitividad.

2. Relacionadoscon el
aumento de tiempo libe

Mayor consumo de bienes y servicfErsonales.

Incremento de empleos temporalesrmitiendo generar
mayor empleo y producir mas riqueza. lgualmente, la
posibilidad de trabajar desde casa, fagerque una misma
persona pued&ner dos o tres empleos a tiempo parcial,
contribuyendo ademas a tener una mano de obra flexib
cualificada y motivada.

3. Asociadosal incremento
de productividad

Reduccion del absentismo labooaksionado por
enfermedades contagiosas.

Incremento de la productividad generado por la forma d
medicion del trabajo basada en resultados, no en tiemp
invertido, pues la primacia del tiempo invertido en realiz
un trabajo por encima de los resultadbtenidos, propia d¢
las empresas que aun consergaie modelo heredado de
las factorias del siglo XIX, suelen ser los menos
competitivos a nivel mundial.

Mayor flexibilidad y robustez en los flujos de operacione
de la empresa. Ya no se haseesario que una persona s
encuentre en su mesa para que un proceso interno sige
curso. Tampoco se ve afectado el ritmo de la empresa
porque un incidente externo (por ejemplo, una nevada,
manifestaciéro un accidente de trafico) colapse las cadle
impida que las personas puedan realizar su trabajo.

4. Asociados a la movilidad

Reparto geografico més uniforme de la riquélrza
persona de la zona rural puede realizar exactamente el
mismo trabajo que otra de la capital, obteniendo
exactamente Bbmismos ingresos por ello. En primera
instancia, esto puede resultar incluso en migraciones hg
entornos rurales, donde el coste de la vida es menor. L
cual,a largo plazo, se revierte en una distribucion mas
equitativa de la riqueza.

Mayor cualificacion y especializacion, mas competencial
entre empleados, pues al existir mas candidatos para u
determinado puesto, ya

gue pueden proceder de muchas mas zgpeagraficas, se
producird una competencia mucho mayor, y devengara
mayorcualificacion profesional de los individuos.

Fuente Elaboracién propia con base erfFlores-Galea (2012 p.45)

58



En especiallos beneficios del teletrabajo han sido identificados en distintos estudios
internacionales, entre los cuakRealpe(octubre 11 de 20)1destacdos siguientesii E
proyecto piloto impulsado por el departamento de justicia y administracion publica del
gobierno vascoen Espatia d o nde que trabaandedde ls casa, ademas de
contribuir a conciliar la vida familiar y la laboral, aumentaeeldimiento de los
f unci on a casiel§@ de aguellessque participaron en dicho proyecto
manifesaron haber aumentado su productividddnforme de Microsoft sobrana
encuestaealizadaen 2010cuyos resultados demostraron gies60% de 10s3.600
trabajadores encuestados3nciudades de varios paises e x p r eng@gproduttivds s e r
y eficientes cuando trabajan de forma remog¢@idenciando también, como claves de éxito
de los programas de teletrahdfptecnologia, las pdai€as claras y la buena gestion;
asimismgene |estutdio de Sun Microsystems (hoy de Oraclgg identificéahorro en
gasolina y desgaste de vehdesdduosadgsdiasgy cada e

medio a la semanaguivalete a mas de 1.200 euros al afo.

5.2.6 El Teletrabajo En EI Sector Publico Colombiano
El teletrabajo en Colombia estgulado por Ley 1221 de 2008 cual en su articulo
2,lod ef i ne afamade digamzacion laborple consiste en el desempefio de
actividades remuneradas o la prestacion de servicios a terceros utilizando como soporte las
tecnologias de lainforamc i - n 'y | as .Erosmarticuloc3aPolitica publeadde
fomento al teletrabajo, la Ley deleg6 al Ministerio de la Proteccion Social, para que
formul ara Auna pol 2tica pokdla poldamionddneraliec or por a
definida erel Paragrafo I(personasmenazadas en su vidg situaciordediscapacidad,
reclusion penitenciariglesplazamiento forzadajslamiento geograficy, mujeres cabeza
de hogar

La Ley de Teletrabajo, constituye entonces un precedente de gran trascendencia para
Colombia,en tantcabre oportunidades para la generacion de fuentes de empleo y la
disminucion del indicador de desempleocgn su reglamentacion mediargeDecreto

0884de 2012cred la Red Naonal de Fomento al Teletrabajoestablecio lineamientos
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para promovela adopcion de esta modalidad laba@nalel pais. Adicionalmentetraves de

un proceso de socializaciguesegun el Ministerio de las Tecnologias de larimfacion y

las Comunicaciones (2018¢comenz0d cota ejecucion de un conjunto de actividades

tales como la Feria Internacional del Teletrabajo, la firma del Pacto por el Teletrabajo, la
conformacion de la Comision Asesora del Teletrabajo vy, el Libro BlatABCdel
Teletrabajo en Colombia, elcdalc onst i tuye el primer acercamie
orientado hacia la planeacion y adopcion de modelos laborales que aproveevbatajas

de | as TI1 Co af(apoargdnizacionyes thntoidel seetar jpdbtomo privado,

Afuna serie de beneficios que cubren | os 8mbi

t®cnicos y de equilibrio entre | a vida | abor

En este contexto, el Pacto por el Teletrabajo se ha perfitado una gran alianza
publico-privada, cuyo propésiteegun Min TIC (2016 e centr - en | a gener ¢
marcod e cooperaci - -nmpuylueampeelmitt eleetar abaj o en Cc
instrumento que contribuye a la transformacion digital del pais, a incrementar la
productividad en las organizaciones, generar una movilidad sostenible, fomentar la
innovacion organizaciona,mejorar la calidadle vidade losttaaj ador es 6, pr omoyv

tambiénel uso efectivo de las TIC en el sector productivo.

Para implementar en Colombia la iniciatiVeletrabajo, el primer paso flzaefirma de
este pact o, 0 donoceh Emotlabdad laborgb yeseomprameten a hacer
parte de esta tendencia, para luego participar en los talleres de capacitacion, en los cuales
tanto los directivos como quienes manejan laaside Talento Humano, recidan
informacion sobre el proceso a seguir para su implementaci Post eri or ment e,
un estudio de caso particular que permite ver la viabilidad del Teletrabajo y la

i mpl ementaci -n de un pilotoo.

Las organizaciones que se vinculen al #APacto p
beneficios por parteedlos dos Ministerios: Acceso gratuito al programa nacional de capacitaciéon
en Teletrabajo. Acompafiamiento técnico a su organizacion en la implementacion del modelo de

teletrabajo- Acceso a los talleres y eventos de teletrabajo que se desarrofletedelrafio en su
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ciudad. De igual manera, la organizacién firmante se compromete a implementar el modelo de
teletrabajo en su organizacion y apoyar su masificacién en e{idaisTIC, 2016).

La adopciondel teletrabajgor parte de las empresas, repnégeina de las estrategias
mas importantepara mejorar el problema de movilidad en las ciudades, y reducir los
costos administrativos y de operac&mlas organizaciones. De hecho.eécaso
especifico de las entidades publidasnecesidad de implentan el teletrabajo responde a
diferentesmotivost a | e s la conaifiacioriide la vida laboral y familiar, la reduccion del
hacinamiento en las oficinaayitarel alquilarde edificios,y la modernizacion tecnolégica
entre otroslescritos poolombia Dgital (2015).

El teletrabajotambién ha demostrado ser una opcion valida sobre todo en tiempos de
crisis,tal y como ocurrié cuandseguna Revista Semana (2015), la Contraloria General
de la Nacidrinsoélitamentese quedod sin sedpor venimiento del contrato de
arrendamientdy viéndose obligada estudiar la posibilidad de que sus funcionarios
desempeiaran sus labodesde su casaconelfinileat ender | a situaci - n ¢
garanti zar el Estagtnavion oduraonep0¥4bdilirante angperiodo de 30
dias. $n embargo, desde el punto de vista juridico la modalidad de trabajo implementada se
define como trabajo desde casa, y no como teletrabajo, debido a que no se cumplen los
requerimientos que la ley estipula.

Segunla Universidad Externado de Colombia (2014)Contraloria General de la
Republica mediante la Resolucion organizacional nimedell33 de mayo 2014a
habia implementadan proyecto piloto de teletrabajo en la entidad, motivado por la
oportunidad queda modalidade brindabaparh a fiadmi ni strsugsi - n adecu:
recursos fisicos, humanos y tecnoldgicos, la disminucion en los costos de funcionamiento,
la inclusi-n de poblaci-n con discapacidado,
politicas, panes, programas y estrategias necesarias para el adecuado manejo
administrativo y financiero, en desarrollo de la autonomia administrativa y presupuestal

otorgadgpor | a Constituci-n y | a Leyo.
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Actualmentecon la emision del decreto 491 de 2020CGN, al igual que el resto de
las entidades publicase vio en la obligacion de utilizar las Tp@ra continuar con el
desarrollo desus funcioneslebido das medidas de aislamiento asociadosla
emergencia sanitaria originada por el COVID yi® sealesdezl concepto de trabajo en
casasegun la normatividaa desde el concepto deletrabajoal consideralos

componentes funcionalgssus caracteristicas.

Deacuerdo con Ruiz (2015), en el sector pubsismgieronmuchas inquietudes en
torno a laobligaciones que sus entidades delaisumir cuando implementarah
teletrabajo en especiahquellas asociadastal os cost os de energ2a, in
publicos en general, manejo y responsabilidad de los equipos de trabajo y la seguridad de la
infor maci -n entre otras situaciones que se pud
(p.11); los cuales, deben ser asumidos por la entidad segun la normativa nacional, que
ademas en términos generales establece lo siguiente:

Como en todo contrato bilatdy existen obligaciones generales reciprocas entre las partes
involucradas en el teletrabajo, tales como: por parte del empleador: realizar oportunamente el pago
del salario y de las diferentes prestaciones sociales, la afiliacion del trabajador & 8estem
Seguridad Social Integral y el suministro de dotaciones cuando a ello haya lugar; por parte del
trabajador: etabalcumplimiento de las labores encomendada®eninos deoportunidad,
cumplimiento del horario, el cuidado de los elementos que lesseginistrados para desarrollar su
trabajo, el uso de los uniformes de la empresa cuando se requiera, y el reporte de las novedades del
trabajo realizado. Especificamente para el empleador en teletrabajo, existen otras obligaciones
particulares como songveer al trabajador de todos los medios tecnoldgicos y la adecuacion de su
ambiente de trabajo en cuanto a iluminacién y comodidad; y. para el trabajador, informar sobre la
ocurrencia de algun imprevisto en desarrollo dialsar. (Ruiz, 2015, p.12).

SegunRealpe (octubre 11 de 201#) teletrabajo también presenta ciertas dificultades
entre las qusedestacain cambio culturglel cual,para los empresaripsnplicatrascender
la concepciodrradicionaldela oficina como Unico sitidonde se puede desarrokgr
trabajo;y para el trabajador, mayor independemgigel manejo de su tiempo y forma de
realizar la labocontratada. Por tantes necesario ensefarle al empleado la cultura de

seguridad y proteccion de datos personalesddebiue se traslada a un entorno familiar y
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privado donde se requieren mayores restricciones de seguridad, con fines de proteger la

informacion.

De todas manerasggun Min TIC (2017), los avances logrados a nivel nacional en la
adopcion del teletrabajuor parte de las entidades publicafbmbianashan sido
reconocidos en el contexto internacional, lo cual se reflejo en 2017, cuando este Ministerio
recibio enjulio el Best Practice Awards, que entrega la European Computer Driving
Licence (ECDL) Foundain, lider mundial en la certificacion de habilidades digitales, por
ser ejemplo de implementacidel Teletrabajo en el sector publico colombiano y formar a

sus colaboradores en habilidades digitales.

Ley 1221 de 2008a definiddas formas ynodalidades del teletrajoaen los
siguientes términos:

Auténomos:Son aquellos que utilizan su propio domicilio o un lugar escogido para desarrollar
su actividad profesional, puede ser una pequefia oficina o un local comercial. En este tipo se
encuentramas personas que trabajan siempre fuera de la empresa y sélo acuden a la oficina en
algunas ocasionebldviles: Son aquellos telrabajadores que no tienen un lugar de trabajo
establecido y cuyas herramientas primordiales para desarrollar sus actipiddesionales son las
Tecnologias de la Informacién y la comunicacién, en dispositivos m@SiletementariosSon
aguellos teldrabajadores que laboran dos o tres dias a la semana en su casa y el resto del tiempo lo
hacen en una oficina. (Articulo 2. fréciones).

Por otra parte, se establecieron tres denominaciones adicionales teniendo como base la
dependencia del empleador hacia el empleado, descritos por Min TIC (@Ddl2):
trabajadores tiempo complety que poseen un vinculo con la organizacperp acuden
esporadicamente a sus instalaciones fisicas e incluso pueden no asistir nunca, y mantenerse
en contacto permanente con la empresa a través de a8l €l€trabajadores a tiempo
reab, definidos como empleados que taigbajan al menos unala la semanéiTele
trabajadores complementaripguienes hacen presencia en la empresa 2 o 3 dias a la
semanay el resto del trabajo lo ejecutan de forma remota, es decir, que desempefan en la
modalidad denominada por la legislacion colombiana diisletrabajo complementario
Tanto las modalidades de te¢tabajo como las 3 denominaciones de-tedbajadores,
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dejan claro que, el teletrabajo, no se puede concebir aoeprofesion, un Call Center,

una manufactura en casa, 0 un servicio a domicilio

En efectosegunRealpe (octubre 11 de 201#&} indispensable que las empresas
comprendan la importancia de esta clasificacion, en tanto, muchas organizaciones donde se
ha implementado esta modalidad laboral, no generaron el cambio correspondiente a la
relacion laboral entre trabajadempleador, y la continGan manejando como un contrato
laboral normal, olvidando gue ley establece los criterios juridicos para su aplicacion, al
plantearla como una modalidad de voluntaria adopcion por parte del trabajador con todas
las garantias laborales (salario justo no inferior al que se paga por la misma labor, acceso a
la salud formacién, descanso, herramientas tecnoldgicas, licencia de maternidad, horas
extras, dominicales y festivos cuando la jornada laboral asi lo requiera), ademas de todas
las herramientas tecnoldgicas que permitan y faciliten el desempefio de su labogrde man
comoda (un puesto de trabajo, comunicaciones, conexion a Internet y programas

informaticos), las cuales deben ser proporcionadas obligatoriamente por el empleador.

Asi mismo, es indispensable para las empresas publicas, declarar politicas claras al
respecto, reglamentar el desempefio dettab@jadores mediante la adopciéon del manual
de funciones y competencias laborales cuando se trata de servidores publicos, realizar
estudios comparativos de productividad, para analizar los resultados de la int@tedme
del teletrabajo, y desarrollar proyectos laborales piloto con fines de garantizar el buen uso
de la tecnologia (correo electronico, chat empresarial, aplicaciones de videoconferencia,
herramientas de computacion en la nube, etc.), en benefi@acedglesa y de las labores

contratadas.

No obstantepese a quenla revision de literatura realizada por Benjumea, Villay
Valencia (2016), en tornala gestion estratégica del talerthumano en las organizaciones
colombianas, con respectdias nuewas tendencias de trabajo, como el trabajo en red o
teletrabajo, no silentificd la existencia de marcos conceptuales establecidos que permitan
esti mul ar est a (mb6)didograrah asthbldceue,entasdmpresas donde

se ha implementads teletrabajo fimanejan horarios flexibles, sus empleados se evaluan

64



por resultados y en ocasiones se utiliza la compensacion val@bleaunque dicha

flexibilidad dada por el teletrabajoe s d iafla®btemidatper la subcontratacion

eventuad ; r tanto,fel teletrabajo es aplicable principalmente en empresas que prestan

servicios o0 donde sus tareas se pueden realizar porthediod at os con el uso d
(p.67) de lo cual, se deduce que,lartCGN, gan parte del servicio al ciudadano sernped

prestar mediante la modalidad de teletrabajo.

El teletrabajeentoncesle permitea los teletrabajadoregpotenciar habilidades y
capacidades conf@utomotivacion, auteregulacion, compromis@omunicacion
aprendizaje, orientacion adalidad y juicig en tanto requiere ser innovador y responsable,
dando como resultad® mejoramiento en su calidad de vida y aumento de la productividad
para la empresa(Benjumea, et al., 2016.64); estas posibilidades, pueden convertirse en
una de la motivaciones importantesimpulsar desde el area de talento humpaa que
los trabajadores de lasnpresas prestadoras de servicios, decidan adabtatariamente

dicha modalidad laboral.

Al respectoEsquivel y Bogota (2017gafirman queparaimplementar el telérabajo
enlas entidadesademas de considerar los aspectos juridicos y tecnolpdetmsn revisar
la gestion humanaporque sus beneficios no solo se reflejan en el incremento de la
productividad, sino ed bienestar y calidad de vidke los trabajadoreBe hecho, el anexo
1 del Capitulo Segundo (el teletrabajo en el sector publico) del Decreto 884 de 2012,
numeral b) Gestidn recursos humanos a distancia, inctuyie obligaciones del
empleadorla gestion a distancidel capital humanaogdentificacion de las neceksides de
formacion yplanificar su implementacion; Yelvar a cabo la gestion administrativa de los

recursos humanos.

En efecto, como lofaman Benjumea et 3l(2016), sise considera que los objetivos
demuchs de | as pol 2ticas de gesti -n del talent
motivacion y el fomento de actitudes y comportamientos alineados al éxito organizacional,
su efectividad estara condicionada por las percepciones que de ellas tengan thsomdivi

| os que ,sepudeisr ifigseino os empl eados perciben que
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los considera factores estratégicos, estos responderan con comportamientos positivos
orientados a | a consecuci - n deccual seevidengia et i vos
la necesidad de socializarles los beneficios dettebajar y preguntarles si les gustaria

adoptar dicha modalidad, asi como de evaluar como perciben dichos beneficios después de

haberla implementado.

En este sentido, Esquivel yogota (2017), al revisar los resultados de las encuestas
realizadas por MINTIC para analizar la percepcion de lograajadores frente a dicha
modalidad, identificaron como aspectos positivos ebragjiento de su calidad de viga
fen | a Y¥Ydta m@r eatc uRl ace to Work que anual meni
teletrabajo se perfil- como | a mejor practic
vida y bienestar para los funcionarios, la cual fue calificadacdn@® % de f avor abi |l
(p.41); en efectosugieen alas entidadegqrocurar en lo posiblgue el Teletrabajo se
realice en la modalidad deiplementari@on el fin deconciliar la vida laboral y familiar
superando adef@isel obstaculo cultural que es la piedra en el zapato, pa¢sabajadores
suelen mostrar regéincia frente a la posibilidad de desempeiarse comtrablgadores
autbnomosargumentando la pérdida dmbiente laboral, en tanto en muchas ocasiones no
conocen a sus comparieros ni tienen la oportunidad de hagesamiompartir con ellos

como ocurre en el trabajo de oficina.

5.2.7 Recomendacione®ara La Implementacion Del Teletrabajo En Las Entidades
Del Sector Publico Colombiano

Parael disefio del plan de implementacion del teletrabajo, Colombia d{gitds),
emitié algunas recomendaciones a tener en cuenta por las entidades y sus funcionarios a
saber:

1. Caracter voluntario: Por ser el teletrabajo una decisién de caracter voluntario tanto

para las entidades publicas como para sus funcionarios, eaneegeserar previamente
un documento para soportar que la vinculacion de wirtddajador, se realizo respetando

la libertad del funcionario para optar por esta modalidad laboral.
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2. Criterios de elegibilidad: Como todos los cargos no se pueden desBard®sjo
teletrabajo, los directores del area de talento humano deben revisar el respectivo manual de
funciones y competencias laborales, con fines de identificar aquellos que sean susceptibles
a ser desempefiados bajo dicha modalidad.

3. Emitir una Resoludon de carécter general:Cualquier entidad publica que adopte
el teletrabajo, debe emitir dicha resolucién estipulando cémo funcionaré esta modalidad al
interior de la institucion e incluir entre otros aspectos, los requisitos al teletrabajo, normas
en maeria de riesgos laborales, seguridad de la informacion, moddedtsdetrabajo y

COMpromisos.

En la Guia Juridica para Implementacion del Teletrabajo, el Ministerio del Trabajo
(2013), enuncia los aspectos que como minimo se deben establedeesall&ion que la
entidad publica expida en virtud del programa de teletrabajo que se vaya a implementar,
asi:

ElI objeto y 8mbito de aplicaci-n. A Condici
teletrabajo. A La modali dad mien®quedebeent i dad i
seguir ante problemas t®cnicos y procedi ment

protecci-n y confidencialidad de | os datos.
empl eador. A Acompafamiento pacatakitnabdj 4o
deberes de | as partes, sus derechos y obliga
Salud en el Trabajo. A Condiciones del proce

susceptibles de acogerse ade ri®ydg mesno dael tpeded!

Criterios de seleccion, equipo de seleccién, proceso de seleccion, requisitos técnicos y

estructurales. A Auxilio de transporte, hora

| egal mente obl i gat ¢(Ministeri® del TRabapj2018,pp4%. | abor al es
4. Solicitar ayuda de la Administradora de Riesgos Laboraled:as ARL tienen la

obligacion de promover la adecuacién de las normas relativas a higiene y seguridad en el

trabajo a las caracteristicas propias del tddajoa por tanto, deberan apoyar este proceso

en las entidades publicas, las cuales, a su vez, deben entregar a la ARL la copia del Acto

Administrativo que autoriza los funcionarios a {ebbajar.
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5. Capacitacion en competencias para el teletrabaj@revio al inicio de teletrabajo
por parte de los funcionarios, estos deben preferiblemente participar en un proceso de
formacion en competencias para su desempefio corvipaietgadores, sobre todo en
aguellos aspectos que no eran inherentes al trabajo onvenn al que antes r eal
el caso de Estados Unidos, la capacitacion para el teletrabajo es obligatoria en el sector
publico y hasta que no agote esta fase el funcionario no puederteeb aj ar 6 ( Col omb
Digital, 2015).

6. Creacidn de un comité para el funcionamiento del teletrabajdste comité debe
estar conformado fApor | as direcciones estrat
humana, tecnoldgica y administrativa, que permitan tomar decisiones en toroyeatr
de teletrabajod, aunque tambi ®n puede ser ad

delegando un funcionario para cumplir con dicho objetivo.

7. Sensibilizacién a funcionarios y jefes de los beneficios del teletrabajams
cambios que el teletrafp implica en la organizacién del trabajo, tanto para el tele
trabajador como para el compafiero de trabajo que no opta por la misma modalidad, y los
jefes inmediatos, puede generar resistencia por parte de alguno de ellos, en efecto se deben
implementar strategias de comunicacion para minimizarlas, entre ellas la socializacién de

sus beneficios y ventajas, con fines de gestionar adecuadamente la transformacion laboral.

8. Tomar medidas para la seguridad de la informacion y la seguridad
informética: Es ¢k vital importancia que, en las entidades publicas, se considere el tipo de
informacion tendra que gestionar el teigbajador fuera de la entidad y el nivel de
seguridad de la misma 'y, por consiguiente, es indispensable brindar mecanismos de

seguridad iformatica para la proteccion de datos y capacitacion en buenas practicas.

9. Mecanismos de seguridad en la salud y prevencion de riesgos laborales en el
teletrabajo: La guia en seguridad, salud y prevencién de riesgos laborales en el teletrabajo,

brindaréaa las entidades y teteabajadores, las pautas para la gestion de aspectos
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relacionados con @Al a s e-gabajal, [dssbdenod kabitoss i t i o0 don

postura, adecuaci-n del sitio de trabajo y b

10. Solicitar ayuda de la Comision Asesora de TeletrabajaCuando las entidades
publicas no conocen el proceso para iniciar la adopcion de esta modalidad laboral, podran
solicitar la orientacion de la Comision Asesora, conformada por el Ministerio TIC, del

Trabajo y el AFP, las cuales, aportaran recomendaciones y capacitacion al respecto.

Al respecto, la Universidad Externado de Colombia (2014), sintetiz6 los requisitos
legales para llevar a cabo el teletrabajo en una entidad publica, segun lo establecido por el

Ministerio de Trabajo, entre los cuales destaco, los siguientes:

La voluntad de las partes en la implementacion de la modalidad; la expedicion de una
resolucién por medio de la cual se implementa el teletrabajo en la entidad publica; la
adopcion del teletrabagn el Manual de funciones y competencias laborales; la garantia de
afiliacion al Sistema de Seguridad Social Integral de todos legabl@adores y la
garantia de la clausula de reversibilidad para que las partes puedan dar por terminada la
modalidad a cualquier momento. Asi mismo, se establecio que la Comision Nacional del
Servicio Civil seria el ente encargado de adoptar el instrumento para medir el desempefio
laboral de los tel¢rabajadores del sector publico. (Universidad Externado de Colombia,
2014).

En cuanto a su implementacién, en el Portal-Treleajo Colombia (enero 18 de 2019),
se encuentra la Guia practica e interactiva para que las entidades publicas y privadas
adopten teletrabajo, y disfruten sus beneficios. Por tanto, también se pettdnia
Blanco del teletrabajo en Colombia con contenidos actualizados y un completo desarrollo
de la guia que incluye la secuencia de cinco etapas fundamentales a seguir para la adopcion
de esta modalidad laboral en materia de cambio organizacionati@utecnologica y

recomendaciones juridicas, tal y como se expone a continuacion:

PRIMERA ETAPA. Compromiso institucional: De acuerdo a lo planteaéa el

Libro Blanco del Teletrabajo, por el Ministerio de Tecnologias de Informacion y
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Comunicacion (204l a i mpl ement aci -n del teletrabajo
transformacion organizacional de fondo, desde sus formas de hacer hasta sus formas de
evaluar o, y es una iniciativa que ngemasde prov
(como propuesta para ahorrar costos fijos), del area de tecnologia o de procesos (para
modernizar la organizacion y utilizar las herramientas para mejorar la productividad), o del
8rea de gesti-n humanao, ( en lalretencidriy/s queda de
desarrollo del talento humano). En efecto, implica liderazgo y voluntad de los directivos y
Aparticipaci-n de un equipo de trabajo coord
movilizaci-n hacia un canb23)puesnodspasibleal vy de p
avanzar en su proceso de adopcioén, si no se cuenta con el apoyo de la alta direccién para

respaldar las acciones necesarias para ello. Por lo cual, esta fase se desarrolla en tres pasos:

1. Acuerdo a nivel directiva: Requierepara eldrea interesadéa estructuracion de
una presentacion conlogsii i ent e s cug asttedetmabajoq sualesisdp sus
beneficios, metodologia general de implementacion y herramientas, politica gubernamental
y amparo juridico, experiencias de otragamizaciones, aplicabilidad y beneficios
previstos par MinTi@2004mpg4a.ni zaci - no (

2. Conformacién del equipo lider del proyecto:Como minimo.este equipaebe
integrar fArepresentantes de | Besnolgglagas de Rec
Seguridad Informética, Juridica, el responsable del Sistema de Gestion de la Seguridad y la
Salud en el Trabajo de | a organitibrei -n, vy de
Blanco del Teletrabaj@®014 p.25); y, entre ellos, elegir Btler del proyecto, quien debe

tener competencia decisoria al interior de la organizacion.

3. Formalizacion del inicio cel proyecto de teletrabajo: Mediante la expedicién de
una Resoluci-n (para el <caso aatienesxdelt i dades p¥%
proyecto, sus lineamientos generales, asi como la conformacion y responsabilidades del
equipo | 2dero, sustentando | as actividades a

de que nel proceso se i ni jefesadelasdistintas@rdass | as ¢
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como | os colaboradores de todaMidnTac,26ldgani zaci
p.26).

SEGUNDA ETAPA. Planeacién General:iComo todo proyecto, la implementacion
del teletrabaj o r e queinegraos pasos fundamergaldsseriiod | ¢ a c i
enEl Libro Blanco del Teletrabaj@014):

1. Planeacion general del proyectoEs necesario planificar adecuadamente el proceso
para la implementacion de tel@abajo,en tanto permite orientar las acciones hacia eblogr
de los objetivos propuestdss cuales se deben definir de acuerdo a las necesidades de
cada entidad, implicando ademas el conocimiento de la metodologia sugerida (tiempo
esperado para la adopcion del modelo, nUmercatiajadores beneficiariofsexibilidad,
innovacion organizacional y de adopcion, uso de TIC en los distintos procesos y cargos,
proyeccion a futuro de la modalidad, e indicadores de avance o resniteslacion a la
productividad derivada del rendimientotéée-trabajadoresgprovechamiento de espacios
en las oficinas, disminucion de los costos, nivel de satisfaccion laboral, calidad de vida,
contribucién al medio ambiente, rotacién y ausentismo ), asi como de los recursos
tecnoldgicos, organizacionales @pupuestales disponibles para su adopcion, y las
acciones para la mitigacion de los posibles riesgos para la zagim y las partes
interesadagales como dificultades del trabajadoérdida de su sentido de pertenencia y

amenazas o riesgos informaisc

2. Sensibilizacion Generalimplical a pr epar aci -n para el cambi
estrategia de comunicacion y en una matriz de cangpie identifiqgue los publicos
objetivo en los distintos momentos del proceso, con quienes se socializaranstodas la
acciones planteadas en | a fase de socializac

de cambios culturales y dMinTc20Be.d). mi ent os qu
TERCERA ETAPA. Autoevaluacién de la organizacion:Estaintegradgoor 3

componentesduridico (para identificar la normatividad vigengeaplicable para cada

entidad);tecnolégico(que incluye la validacion las herramientas tecnolédgicas disponibles
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en la organizacion para desarrollar teletrabajo de acuerdmedesidades del perfil de

cada cargo identificado como apto para ser desempeiiado en dicha modalidad);
organizaciona(identificando cargos aptos para t&igbajar y areas de aplicacion, riesgos o

factores de éxito del proyecto, procesos a medir, herrgasigirecursos que puedan

soportar la gestion del cambio, recursos necesarios para efectuar procesos de seleccion,
capacitacion, seguimiento de posibles-teddajadores). En esta fase, también se incluye el

informe de conclusiones de la autoevaluacionfoent ado a fdanali zar | a s
organizacion de cara a las expectativas que tiene frente al teletrabajo, e identificar si es apta
para su I mplementaci-n, | o cual s#nTiggra | ue
2014 p.44).

CUARTA ETAPA. Prueba Piloto: Esta fasencluyelos siguientes aspectos:
Definicbnde | a pobl aci -n, implicando fAejecutarlo
posible en relacidén con el niumero final de-teddajadores esperado, para asi obtener
resultados cemnos a las cifras reales de productividad y administracion de rex(ivBos
Tic, 2014 p.49);0bjetivo del pilotomodalidad a aplicar, criterios para la toma de
decisiones, y convocatoria de participacion (interés y voluntad de los trabajadores),
selecodn a partir de un perfil basicbasada en criterios objetivos y subjetivos para que
esta sea adecuada, capacitacidon, preparacion administrativa (lineamientos, politicas
generales de la organizacion para el teletrabajo, y demas formalidades que soportan el
cambio),seguimiento y medicio(paso a paso para saber como mejopéotaje
(aplicacion por fuera de las instalaciones de la entiéad)yacion del pilotdexpectativas

contrastadas con los resultados§pgializacibnmensajes claros para todos).

QUINTA ETAPA. Apropiacion y Adopcion: Ejecutada la prueba piloto y
confirmados los resultados sobre el potencial de la entidad para la adopcion del modelo de
teletrabajo, nel paso siguiente es | a apropi
requiriendd a r eali zaci -n de Al os ajustes definiti.i
documentos administrativos que sustentaran esta modalidad laboral al interior de la

organi zaci -no, as?2 como el segui miento per ma
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buenapr 8cti cas para derrumbar IMndic,2014 os que se
p.61).

Cabe anotar que, segun el Libro Blanco de Teletrabajo, aunque la tecnologia es
necesaria para teteabajar, ello no significa que esta deba ser la mas avanzadardo a
equi pos 0o programas, pues Aun equipo de trab
Gnicamente con una linea telefénica, conexion a internet y un sistema que permita el
i ntercambio de archivos, ni vel egygudmnepal | dad
mas efectivo de la colaboracion-time, ademas de garantizar la seguridad de la
i nformaci - -no. Lo m8s i mportante, fes que | a

telet rabajador y no que este tenga que sujetar:

En ese aspectcse identifican maltiples dispositivos mediante los cuales el tele
trabajador puede desempef@tabor encomendada, entre estoclmmputadores de
escritorio, computadores portétiles, tabletas, escritorios virtuales, teléfonos inteligentes,
sdtphonescamaras web y sistemas de videmferencia; su adecuada seleccion,
Afdepender8 de | a necesidad de cada perfil, c
recursos por parte de la entidad, tipo de medios de comunicacién y tipo de unftaesstr
gue posea cadvinTe,24m. zR)x. -Bro garticul ar, Al a
disponibilidad de dispositivos, es que cada trabajador utilice sus propios aparatos para
desarroll ar |l as | abores asi gologiadeoslascuae: t ant o
ya esta familiarizado y a las que esta acostumbrado, es un determinante fundamental para el

aumento de surpductividad.

Esta tendencia conocida mundialmente como BYOD (Bring Your Own Device),

equi valente a 03rfai gadsgin@ie Popd0Me distirgas o

situaciones tales como: Adi ficultad para dot
y preferido por esteodo; | a pagredudendoi dad de max
significativamente eltempoe quer i do para familiarizarse cor

uso de multiples dispositivos por parte del trabajador: laptop en la oficina, desktop en casa,
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teléfono inteligente en la calle; y la tendencia predominante en los usuarios a poseer sus

prop 0s equi pos para uso personal y hacer us

Sin embargo, segun el Libro Blanco del Febbajo (2014), aunque el BYOD
representa grandes ventajas a las entidades, también supone retos importantes asociados al

soporte y maminimiento de la infraestructura y, por supuesto, a la seguridad de la

i nformaci -n, como son Al os riesgos de exposi

extrav2o o falta de seguridad en | os disposi

plantean como una alternativa segura para el uso de dispositivos BYOD en modelos de
teletrabajo, si se considera que consisten
pero sin necesidad de asociarlo a un dispositivo fisico, al cual se accede haciefedoruso
navegador de Interneto (p.80).

En este caso, los equipos de usuario no albergaran informacion de la gsedagkede
acceder a ella sin importar desde qué dispositivo o0 sistema operativo se conecte el
trabajador, logrando asi mantener la segunmad la organizacion y facilitando el uso de
diversos dispositivos desde cualquier ubicacion. Los escritorios virtuales son sistemas de
coémputo almacenados y centralizados en la infraestructura de la entidad. Una vez se accede
a ellos es posible encontelrentorno de trabajo de un computador sin necesidad de estar
fisicamente frente a él; alli se puede almacenar archivos o realizar tareas de igual forma que
usando un computador. Una vez concluida la sesién, basta con desconectarse del escritorio
del misno modo que se apaga el computador personal. Los escritorios virtuales proveen de
mayor seguridad a las entidades al mantener la informacion almacenada en los sistemas de
computo de la misma y no en el dispositivo fisico del usuario, evitando problemas de
seguridad de la informacién por pérdidas o averios en los aparatos. (Min Tic, Libro Blanco
del Teletrabajo, 2014, p.80).

Igualmente, se deben considerar los distintos niveles de interaccion basados en
tecnologia, en las actividades laborales cotidiangsgsale cada oficio, pues con la
incorporacion de herramientas tecnologicas se han transformado los procesos de
comunicacioén tanto oral como escrita, los cuales se han adaptado de acuerdo a la

disponibilidad de los novedosos recursos tecnoldgicos. Enastexto, se destaca la
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comunicaci-n bidireccional, entendiendo por

retroali mentaci-n inmediata ante un mensaje

y como ocurre en la mayoria de situaciones cotidianadedse establece este tipo de

comunicacion generalmente en la modalidad de conversacién. En lo relacionado con la

tecnolog?2a, filos sistemas de chat o mensajer

establececomunicaciones bidireccionales interactivzaciendo uso de lenguaje escrito;

una llamada telefonica o a través de plataformas digitales cumple el mismo propdésito, asi

como | as videoconferenci a-tgabajo( 20i4np.88).i c, Li br o
Otros dispositivos comunmente utilizados pardesiempefio laboral de los empleados

de entidades publicas mediante teletrabajo, dependiendo de su tamafio (grandes, medianas o

pequefias), y de los niveles requeridos (basico, intermedio o avanzado), de acuerdo con la

modalidad (teletrabajo autbnomo, mévsplementario), son: computador de escritorio

con modem, o portatil, teléfono fijo; celular, tableta o teléfono inteligente con plan de

datos; teléfondP; Softphone; terminal de videoconferencia, etc., los cuales en sintesis,

varian de acuerdo a laguaciones, tipo de entidad, modalidad y perfil del-teddajador,

para quien, en el caso de no ser mévil, un canal fijo de banda ancha, un teléfono fijo o un

celular con plan ilimitado de datos y minutos, podrian constituir las mejores opciones para

atende por ejemplo el servicio de atencion telefénica o virtual del cliente.

5.2.8 Conceptualizacion De Las Variables A Mejorar Con La Implementacién De
Tele-Trabajo En El Contexto De Las Entidades Del Sector Publico

En general, la politica publica del Teletrabajeceesector empresarial colombiano,
debe estar orientada a mejorar la productividéidiencia,absentismpy niveles de estrés
en las empresas tanto publicas como privadas, asi colacaelad devida ce sus
trabajadores y sus familias, por lo cual es saxe definir dichas variables:

1. PRODUCTIVIDAD: De acuerdo coMostajo(2000, € logro demayores niveles
de productividad en la utilizacion de los recursos puhliessin factor relevante tanto en
desde el punto de vista microeconémico como macroeconomico. En particular, la medicion
de | a productividad de |l as instituciones p¥b

analisis y crecimiento de la misma, a las proyaues deproceso presupuesia, la
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reduccion de costos, el incremento de beneficios directos por el aumento de los niveles de

producci-n y una mejor calidad de bienes o s
Utilizar la productividad como mediate eficiencia, implica segun Mostajo (2000),

evalwer el nivel de produccién medianfieina comkmacion de insumos determinada

(Productividad Milti-factor) o con un niveldetemi nado de un i nsumo part

insumos o factores de producci®dn consi derar en | a evad uaci - n,

trabajo, el capital fisico (equipos, estructuras, tierras e inventarios), y las materias primas

(material, combustible, electricidad y compra de servicidép o bst ant e, #Al a may

estudios mide solamente la productividad del trabajo (PT) povosqtidcticos asociados

ala complejidad de | a v akEnelrséctorpablico,pordel r est o

ejempl o, fila medici-n de su productividad se

la productividad de dos insumos bésicos: el trabajo y €l gas p Y4ab 12).Adends, ( p

comoprimael concepto dguefiodos los productos son finalgslesde la perspectiva de la

unidad organizacionglue | os produce (gntonces i nsumos de ot

Aconvencional mente, | a pr othproduccinipatad se expr

trabajadothora(p.14).

La Productividad Laboral, segirHer n8ndez (2016), fAse basa e
tiempo que tarda un trabajador en elaborar un producto o en proporcionar unéseragio
mediciones de la productividad laboral yldg costos laborales son de utilidad para

conocer |l a competiti@b)dad de | as organi zaci o

De acuerdo co@ambio Digital (febrero 8 de 2019), los interrogantes sobre las mejores
formas de alcanzar la productividdwdn llevado al plantearmit de multiples teoriague
toman en cueatel factor humangen el cuaglse englobarpor ejemplojas potencialidades
y los limites de las capacidades cognoscitivas o et da& la motivacicb, aunque est e
siempre ha sidatmado en cuenta en@ntexto de las organizacionesdde la
perspectiva de algunasitores, la productividad se puede defiairy como se expone a

continuacion:
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Prokopenkaitado por Camargo (2013)efinela productividaccomo:fLa relacion
entre h produccion obtenida por un sistema de produccion o servicios y los recursos
utilizados para obtenenay, desde otra perspectiva, se traduce en enésantensivade
recurss : ( Productividad=Producto/insumo); o0 com
las organizaciones satisfacenlgg gii e nt e s bgetivos{medida @ guése O
alcanzan); eficienciggrado de eficacia con que se utilizan los recursos paaa cn
producto util); eficacidresultado logrado en comparacion con elltado posibé);
comparabilidadqforma de registro del desemperio de la productivediadargo del
tiempo). (p.153).
Desde la perspectiva @amargo (2013)alfefectividad personals e r ef | ej a fAcual
los resultados que sa propuesto alcanzar una pers@tn ddnterés privado y
subjetiva; y, lafeficiencia laboral, hace referenciafda calidad, la cantidad, costo,
cobertura y continuidad de loscursos que emplgerarealizar una labotontratadagcon
fines delograrunresultado ( p.. 15 3)
ParaCuesta (208 ) la pradductividad del trabajo es un concepto esémente

referidoal trabajadoro, quien en el desarrol |l o de
consiguiente, fANo puede t rreftiendotaeeladde pr oduct i
insumosproducb s, al margen de | a i nEnefecoenci -n del 1

A la luz de la priorizacién y reconocimiento del capital humano en esta contemporaneidad,
interesa considerar a las personas que trabajan, no como el costo que hay que reducir para
incremertar la productividad del trabajo (con su inmanente incidencia en el desempleo crénico en
NO poCos paises), y ni siquiera ya como una inversion de la empresa tored@rstodativo
principal, sino como inversion de capital humano que hace la personaarapiel mismoY, esa
inversion, hay que optimizarla en aras de esa persona, de la empresay de la sociedad, en la cual se
realiza o crece como ser humano esa persona. Contribuir a la optimizacion del trabajador como
inversor, en oposicion a la tradicaracionalizacion de plantillas buscando su reduccion con el
consiguiente desempleo, ha de constituirse cada vez mas en objetivo principal de la Gestion de las

personas que trabajan y la Gestion del conocimiento. (Cuesta, 2008, p.4).

De acuerdo comoro (1990)Ja productividadeé | a capaci dad de | ograr

generar respuestas de maxima calidad con el menor esfuerzo humano, fisico y financiero,
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en beneficio de todoso (p.257), ncialgelr mi t e a
mejoramiento de su calidad de vida; ademas, plantea que,al@soito de vista
econ-mico, fAla productividad se define como
obtenidos (productos o servicios) y los recursos aplicados a su obtesiciBroductivdad

= efectividad/eficiencia.

Por su ladoel ingenierode sistemas Daniel Grifol (20}, &ntiendda fiproductividad
laboralo productividad del factor humafya@omofia relacion entre el resultado de una
actividad y los medios que hailo necesariogara obtener dicha produccion; g, |
fiproductividad personalcomola cantidad de trabajo Gtil que un individuo puede sacar
adelante en una unidad de tierag®orejemplo, si un empleado de servicio al cliente
requiere de 1 hora para resal un problema o inquietud a un usuario, mientras que otro
logré resolverlo en media hora 0 menos, el primero sera menos productivo que el segundo.
Laproductividad personale ve alterada por una gran cantidad de factores, taetnast

como externos tas como

El nivel de intensidad de la tareaque el empleado estéealizando: No requiere el
mismo esfuerzo enviar un emajue resolvevia telefébnicaun problema complejoaunque
ambos peden requerir el mismo tiempo; por lo ¢la$ metas establecidas por las

empresas deben ser alcanzables y medibles.

El nivel de concentracién nentras realiza la tarea: El ruido, la multitarea y las
interrupciones afectan la productividad de cualquier empleado; de hecho, aunque el grado
deconentraci -n puede conll evar a qmamtenerea m§s

siempre el m8 x i mo (Gnifol\2@18: sin sentir fatigao

La cantidad de esfuerzo aplicada a la tareaEl empleado no siempre labora con la
misma intensidad, en ocasiones glguna afeccién imprevista como dolor de cabeza,
cansancipsuefio, o por estado de anirest(és, escasa motivaciosaturacion mental

El nivel de energia enlemomento de realizar la tarea:No es igual la realizacion de

una tarea al inicida mafnanajue después talmuerzo o finalizando la tardejmciando
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la semangue a finales de ellanas, siel trabajo a desempenfar es complejsi se debe
realizardurante muchas horas sin descanso alguno. En efecto, para ser mas productivo, es
indispensable que aeltbajador se conozca a si mismeen profundidadel ecosistema
laboralen el que se desenvuelve; también debe apropiarse adecuadamente de la labor qu
debe realizar y mantenerse actualizado, con el fin de manejar lo mejor posible los posibles
obstaculos derivados de estas variables.

Igualmente debe conocer técnicas o0 métodos para optimizar el tiempo, entre ellas, las
referidas poArrogante (2018), pa quien, aunquies inevitable perder cierto tiempo, aun
contando con una planificacién adecuada, es necesario contabilizar los tiemposdmuertos
(p.86) haciendo un seguimiento diario de las labores realizadas durante un periodo
determinado (una semanay gjemplo), con el fin de analizar el tiempo perdido
imprevistos o debilidades en conocimientos asociadogpquejemplopbliguen a
consultar al interior de la empreg&asolucion a inquietudes de los clientes

Al respecto, Arrogante (2018) suggeque el trabajador debe clasificar y priorizar las
tareas a realizanariamente, procurandel maximo de concentracion en la realizacion de
cada tareay evitarinterrupcione® abandono de las tareas en los tiempos establecidos por
la organizacibn,enaz - n de otras acciones que no son i
las secuencias homogéneas o Ley de Carlson, el trabajo interrumpido, sera menos efectivo
y tomar8 m8s tiempo que el ejecutado en form
uno de I@ principios mas importantes para mejorar la productividad personal; por ultimo,
diferenciar la viddaboral o personal de la sogiblscando la mejor manera dmciliar
estas tres dimensiones.

Cambio Digital (febrero 8 de 2019), hace referendiazaley de lllicho, que plantea
un Aumbral de productividad negativao, despu
trabajando, en tanto faoductividadempieza a descender de manera significativa, debido a
que es mas dificil mantener la atenciorcual conlleva a cometer errores; y, aungones|
trabajo intelectual, la situacion puede ser mas critica, también en el trabajo fisico, la falta de
descanso puede generar fatiga mental reduciendo las capacidades, o sintomas emocionales

de estrés. ansiedadkpresion, irritabilidad, etc., si se prolonga por mucho tiempo. En

79



efecto, se recomienda hacer pausas para descansar siquiera 5 0 10 amlautos c
determinado numero de horas, y dependiendo de la labor realizada.

2. EFICIENCIA: SegunMostajo(2000, mientras la productividagstareferidaal
nivel de produccién que se obtiene con una combinacion de insumos determinada o con
cierto nivel de un insumo en particday | a ef i c i mvelddpeodustiod e di cho
fipero en relacién con los m$0s o reursos utilizados para lograrlasi, el grado de
eficiencia tiene un nexo directo con el nivel maximo de produccion que es posible obtener
dentro de las restricciones de recursos y tecnalogié p . 1 4)
Para HernandeEuenteg2016), una de las definicio@ecesarias dentro del analisis
de la eficiencia laboral tienque ver con el clima laboral, el cual, se ha convertido en una
de las causales mas relevantes, de que las organiza@orss tan productivas como
podrianserldo ; por t ant odediehb aspeetp se tomarfundamental para
aumentar la eficiencia; m&s se considera quel mayor valor agregado de una empyesa
se encuentra en sus recursos humdrsficiencia implicaentonces, disciplina en la
reali zaci - -n de | aprodlceadn derbierses oendeestaciénde es a dl a
servicios, coralta calidady en el menor tiempo posillle,  a senpgedeeser eficiente,
pero con un resultado no efectivo al no consegairdsultados deseadpmientras que la
eficacia, seria el grado de obtencion del resultado deseddgroductividadh a moxe

hayan ejecutado las tareas o el plan de trabajo de forma discipl{pa&la

SegunCuesta2008), la eficienciadeltrabmj se traduce en fAreducci
tiempo por uni dyadrefldeennvaaeducraon derdos insdneos o un
incremento en | os productos; vy, | a calidad r
Esto es, que el nuevo producto creag fsincional o eficaz. Sin calidad no hay
productividado (p. 2).

Desde la perspectiva @ecerra(2017), el analisis de la eficiencia en el sector publico
difiere del realizado en el sector privadebido especialmente a la disparidad que existe
entre I objetivos de ambos sectores: por ejemplo, en la esfera publica, el gobierno se

dedica a realizar proyectds cierta complejidadg n ef ect o, Al os benefi ci
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no son los Unicos a tener en cuenta, sino que ademas se tiene la prioridad aleasdbsci
probl emas socialeso; por | o cual se torna
en raz-n de | o c cuanpficar de armh mangra pintualdos prddacis yi

las externalidades guse generan durante el procesxip aunanl a la falta de claridad en la
formulacion de los objetivos que inicialmente se plantean dentro de égisadiv

admi ni str aci onceusa npdveb |Idii ccaso®ieleonb8padificarse m s A

definirse con precisian ( p. 97) .

Sin embego, segumBecerra (2017)jia eficienciase podria entender corfi@as
posibilidades de produccion conforme al nimero de productos que es capaz de producir
segun un nivel determinado de insum@&n ese sentido, se distingue entre eficiencia
técnica, orientadaalogmr , fAen | a medida de | oum@osi bl e
reducci-n de | os insumos o0 un incremento
a la asignacion eficiente de recursos. Lo cual, se traduce en el rendimiento que pueda tener

una unicéd productiva en un periodo de tiempo determinado.

Asi mismo,como sefal@8ecerra (2017)jel concepto de eficiencia mantiene una
intima vinculacion con la acepcion dfcacia, entendida como el logme un efecto
esperado, gque sdecumgdiiénts deaun dbgtivo sen tomar enwceehta la
cantidad de recursos que se utilizano, es
objetivos y c¢ons@..8%Reilo-anteriar,ese deduce e inefichdas 0
identificada en una eduacion del desempefio de cualquier funcionario publico, se refiere a
su incumplimiento o imposibilidad de alcanzar las metas y objetivos concretos establecidos
por la entidad, para el cargo o funcién que le fue asigf@adoonsecuencia, es importante
degacar que:

Actuarconeficaciag no lleva implicito el ser eficiente en el alcance de objetivogtas
planteadosSin embargo, una actuacion eficiente implica el menor desperdicio de recursos, en la
medida de lo posible, para lograr un objetivolifalte que existe entre la eficacia y la eficiencia es
tan sutil que, ocasionalmente, una mejora en la eficiencia puede llegar a significar una redefinicién
de los objetivos de una politica, es degire para la consecucién de la eficiencia se requienaale

mejor evaluacion de la misma eficacia, con miras a reparar las posibles debilidades detectadas a lo
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largo del proceso. De este modo, una mejora de la eficiencia no puede visualizarse de manera
aislada, dado que no se trata de un Unico objetivo, smegjuna parte primordial en el re
direccionamiento de los esfuerzos del gobierno para conseguir una mejora en su desempefio. De ahi
gue la eficiencia en la gestién de los recursos publicos sea eslabén fundamental de un ciclo, donde
la antesala es la eficia y la siguiente etapa es la calid@kcerra, 2017.100.

SegunAguilar (2011) las reformas de la nueva gestidn publica durante las décadas de
1980 y 1990, incidieron en la formacion y evolucién de la nueva gobernanza, bajo la
concepciondeque,ynobi erno eficiente en funci -n de | o
objetivo principal de la administracion puablica, a fin de superar los problemas fiscales o
i ncluso |l a crisis del ,ibncelnueysetnadro sfioecli ag o byi edren c
menudo con un enfogque bas(@3i&neresita coavexgeoes
concepto de Obuena gobernanzaé adquiri- un s
controvertido, cuando @Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (BNVJD
planted un conjunto de principios para su caracterizacion desde el punto de vista de las

relacioneentre el Estado y la sociedadnt r e el | os el Arendi mi ent o

respuesta, eficacia, eficienciao (p. 7).

En efecto)as criticas mas relantes a la nueva gestion publica, se refiere
especialmenta la centralidad casi exclusiva que le otorgadditaenciaen funcién de los
costos de la administracion publica; la fragmentacion de la gestion puablica en varias
dependencias y programas indivales interesados en lograr de manera eficiente sus
objetivos particulares sin considerar su importan@ara lagoliticas o contextos politicos
enparticular asi como laficoncepto limitado de desempefio gubernamental, basado en los
componentes financieros y administrativos de la accion publica, sin destacar las

dimensiones institucionales y politicggguilar, 2011 p.4).

Desde el punto de vista de la Nueva Gestion Publiediciencia yla eficaciason
logros de vital importanai en el contexto de | agnadedasi dades
premisas que deben de cumplir los acqréblicos, radica en l&mbilidades y
conocimientos especializadosqu@ sean o, Yy a (udun@asignacony |l es per

gestion eficiente dwsrecursos t ant o p %b | i .&Eodntesisparadogrpriai v ad o s 0
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eficiencike n el sect or p Yistitucicnes,quepmpicrerelgmovileladele d e i
factores, la adquisicion de habilidades, una produccién sin interrupciones, la trandmision
informacion a bajo costo y a velocidad, asimo | a cr eaci (Becerthg t ecnol o
2017, p.99)con fines de modernizar los procesosducivos mediante innovaciones. Mas,
cuandosegun HernandeZuenteg2016), la ineficiencia laboral genera gastb

empleador, los cuales en el caso de las entidades publicasisodagspor el Estado; y, en

efectq por todos los colombianos, quienes con sus aportes tributantrguyen al

sostenimiento de la capdad drectiva del gobierno y stentidades

En cuanto a lofactores quelerivados del trabajo o del ambiente laboral, afectan la
productividad y eficiencia del desempefio de los empleadadip y Lozano (2013),
afirman qudi e | cl i ma or g a marazetedas sohralh calidad desvala de lag e
personas y la satisfaccion de los trabajaderésn o s obre | a calidad del
tanto, los factores de riesgo psicosocial y clima organizacional, han adquirido gran
importancia, al permitir el conociemto de aquellas condiciones que, al interior de las
organi zaciones, pueden afectar fAel ambiente

trabajadoreso (p. 8).

SegunAbello y Lozano (2013)a organizacién internacional de trabdgfinié en
1984 los &ctoesde riesgo como

Las interacciones entre el trabajo, su medio ambiente, la satisfaccion en el empleo y las
condiciones de su organizaci@si comdas capacidades del trabajador, sus necesidades, sa cultur
y situacién personal &ra del trabajods cuales medianfercepciones y experiencias influyen en
la salud y el rendimiento en el medio ambiente de trablajule se ha identificado por varios
estudios una serie de factores psicosociales potencialmegagvos. Tales factores sora mala
utilizacién de habilidades, la sobrecarga de trabajo, la falta de control, el conflicto de autoridad, la
desigualdad eal salario, la falta de seguridad en el trabajo, los problemas en las relaciones
laborales, el trabajo por turnos y el peligro fisigol4).

ParaBoada, De Diego y Mancip (2001, satisfaccion laboral esta relacionada con la
calidad de vida laboral des trabajadoregjueabarca todas landiciones relacionadas
con dichoambito,tales comdiorarios, ambiente laboral, posibilidades de estudiar y
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relaciones humanasntre otragjue pueden ser relevantes para tsfsacion y motivacion
laboral por locual, es indispensable identificar ®asisa, con fines dé educir al m&aimo
los factores de riesgo, yale al aumentar la satisfaccion laboral, se esperan mejores

resultados por parte de los trabajadores( p . 9 3)

Igualmente, Boada, et al (2001), flzen qued aultura organizacional es un proceso
subyacente en los pensamientos, percepcionestyrsentos de los trabajadores, las cuales
dansentido a las situacion&boralesademasdefinenla Calidad devidaLaborala partir
de dos perspectivafla del trabajador que incide en los sentimientos, motivacion,
satisfaccion, etcvivida por el trabajador; y la del entorno laboral donde se resaltan los

aspeabs eceambientales del trabajo fiss@ c on - mi cos y dp9h.ani zaci ona

Enpalabras d€ladellas (2008)jes indudable que el tiempo constituye una de las
dimensiones fundamentales en la contextualizacion de la actividad laboral. El volumen de
horas de trabajo, el ritmo al que se trabaja, los plazos, las exigencias y las presione
temporaleg, que se le imponen a los trabajadoretaegjecucion de las tareasi como
flos horarios que regulan la actividad laboral, los diversos aspectos temporales relacionados
con la atencion, la distraccion y otros factores de riiesgo t ifleence diredtafsobre el
rendimiento, o la organizacion y la gestion del tiempo necesario para llevar a cabo las
tarea0; conformamlo fiun poderoso contextgue,no por intangibleesmenos influyente en
rel aci - n con | aPorotarpartdaccarga dd tralajo, canb equerimiento
psicofisico al que se debe someter la persona a lo largo de su jornada laboral, el cual, le
implica mantener constantemente la atencion, conitex@ediablemente a la fatiga
mental en un momento dado, reflejAndesgensamiento lento, y en una disminucion
paul atina de | a atenci-n, y motivaci-n. f#fAlLas

alt o, una el evada concentraci- -n(@®M39tenci - n,

3. ABSENTISMO: De acuerdo con Tatnuez, Dominguez, y Matabanchoy (2019),

=)}

leconcepto puntual y conciso, de la palabra ausentgroviene del vocablo latino

(@)

a b s glancual s2 raduce confausente, separado, lejadg) en el contexto laboral,
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aplica & fiabandono del puesto de trabajo y los deberes del mismo, incumpliéndose las
condiciones establecidas en el contrato labopal01)

Segun Tatamuez, et a2019), h Organizacion lernacional del fiabajo QIT)
definibel ausenti smo como | a pr §altabagogpordne un trab
periodo de uno o mas dias de los que se pensaba que iba a asistir, quedando excluidos los
periodos vacacionales, las huelgas, periodos gestacionaleacigm de ldibertacd ; ay , |
Organizacion Mundial de la Salud (OM8)omo | a i nasi stencia fipor ¢
indirectamente evitable, tal como la enfermedad, cualquiera que sea su duracion y caracter,
asi como las ausencias injustificadas durante toda o part¢odedda laboral y los

permisos circunstancels dentr o del horario | aboralo (p. 1

Desde esta perspectivieatamuez, et al(2019)deduce que, para comprender la
esencia del absentismo, se debe:/mnasistencialr apol ar
lugar de trabajo, tiempo de ausenci&y especidhscausague lo generaran en tanto,
en funcién swcaracter médico, convencional y legal, se clasificé@®&nsentismo legal o
involuntaria, el cual se caracterifgpporque el trabajadaontinta recibiendo
remuneracioca, Yy s uel é adilesremnii rsamos f@entetmedadnormal, o 0
accidente laboral, licencias legales y enfermedad profesignabuséntismo personal o
involuntaridd,c ar act eri zado por qurmrunstaediamotontalb aj ador ba
reci bi endo ausemtismoeno retcbuidomidcluyefpermisos particulares,

ausencias no autorizadas y conflictos laboctaleq01).

4. CALIDAD DE VIDA: A partir de una revision tedrica de este concdgtayia y
Caqueq2012)retoman los distintoaspectos incluidos en sus estudios por multiples
autores, y |l a definen como Adun estado de bie
objetivos y evaluaciones subjetivas de bienestar fisico, material, social y emocional, junto
con el desarrollo personal y de actividades, todas estas mediadas por los valores
per sonal es@u e pdafmbiog an bvdlares, en las condiciones de vida o en la

percepcion, puaxh provocar cambios en las otras dimensiones, bajo un prooeS§ondi ¢ 0 0
(p.64).
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En cuanta los factores laborales que afectan la calidad de vida de los trabajadores,
Abello y Lozano (2013)ncluyenel bienestar fisico y confort, como aquellas condiciones
de trabajo, que pueden tener una influesaificativa positiva o negativa en el bienestar

fisico, mental y social del trabajador, en definitiva, en su salud, la cual debe ser entendida

en funci-n de dichos indicadores, y no solo
ent onces, fristicas plo@as dektrabaja susceptibles de convertirse ya sea en
factores de riesgo, o bien, en oportunidades

5. ESTRES: Segun laOrganizacion Internacional del Trabajo (19%sde principios
de la década de 1980, se ha reconocido y estudattrma creciente el papel del estrés en
la reduccion del rendimiento laborglen elaumento de bajas por enfermedad, rotacidon
laboral prematura, jubilacién anticipada por enfermedad, pérdidas cuantitativas y de valor
en la produccién, y litigios dedcempleadosacnt r a s u gp.18)raptantoslos s 0
trabajadores de todos los sectodesde los operarios de planta hasta los direcseogen
afectados por el estrénRanto, se considera de vital importancia su deteccion precoz,
aunque lanayoilia e las empresas suelen resporndepranamentante la aparicion de

sus sintomas.

Las tres fases de reaccion del ser humano ante al etréfjcadas en el estudio
reportado por la OIT1996),son:falarma, seguida de resistencia y, si fallan los
mecanismos corpdes de resistencia, agotamiemt@omofuentes de estrégEomunes a la
mayoria de las actividadese encuentraaquellasnherentes al puesto de trabajo (por
ejemplo, malas condiciordisicas, presiones de tiemmic.p; y, entrelas maltiples

manifestacionesel estrésse identificaron las siguientes:

Un comportamiento exagerado (actitudédsicas, mayor consumo de alcohol, tabaco y
medicamentos, por ejempl@pareciendo después, si el estrés se mantiene, los problemassmédic
El estrés desencadena, a menudo, dolencias estomacales, dolores de cabeza, resfriados continuos,
insomnio e irritacion intestinal. Tambigouede dar lugar al abandono de habitos saludables, al

hacer menos ejercicio y comer mas alimentos grasoseSirés se prolonga durante un plazo
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largo, puede ocasionar un aumento de los accidentes laborales y favorecer la aparicion de

enfermedades cardiacas, hipertensidn arterial, colitis, trastornos psicologicos y gpidfgio.

6. ACTITUD PERSONAL: La defincién de las actitudes, que resulta de mayor
utilidad para la presente investigacion, es la que plantean Ortego, Lopez, y Alvarez (2003),
a partir del analisis de un conjunto ddediniciones consultadas, asu&tro de las
definiciones analizadas, confien en que la actitud es una predisposici(mesponder
comportarse, valorar o actuar), aungque solo en 2 se menciona que es aprendida; en tres se
incluyen los términos positivo, negativo, favorable, desfavorable; y, en 4 de ellas, la

predisposicion se dge hacia algo, alguien, objeto o situacion

Esta descomposicion de elementos inherentes a las anteriores definiciones, conllevaron
a concluir quefia actitud, es la predisposicién aprend@aalorar, respondeo actuar de
una forma favorable o desfavorable frente a algo, alguien, objeto o Gitu@@itego, et
al., 2003 p.3; a lo cua) se podia agregar un elemento descartpdolos autoresn el
analisis de una de las definiciongse incluyda organizamn de sentimientos, creencias y
valores, en tanto, estos aspectos inciden significativamenteadageion de una actitud
determinada (positiva o0 negativa), por parte de una persona.

5.3 MARCO LEGAL DEL TELETRABAJO EN COLOMBIA
En Colombia, al igual que ekbajo, el teletrabajo es un derecho constitucional; de
hecho, en la Constitucion Politica de 1991estgpula quefi Etrabajo es un derecho y una
obligacion social y goza, en todas sus modalidades, de la especial proteccion del Estado.
Toda persona tienderecho a un trabajo en condiciones dignasyfustasar t.2 cul o 25)
Igualmentegn el articulo 54, la Carta magna establece dihbligacion del Estado y de
los empleadores ofrecer formacién y habilitacién profesional y técnica a quienes lo
requiera® ,s 2a ¢ 0 mo fpeopiciadla ubieacion dakoral de las personas en edad de
trabajar y garantizar a los minusvalidos el derecho a un trabapeammm sus condiciones
de saludo, | o cual da apertura al artiasdeetr abaj

empleo.
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El teletrabajo entonces, como lo afirmabBDipz anados (2014) , respond
mani festaciones de |l a flexibilizaci -n de | as
de los avances tecnoldgicos que se han dado dedéedda de los 90 hasta nuestros dias,
cuando estenodalidad de trabajo no solo se ha convertidorenestrategia de gestion
empresrial con grandes ventajas parerementar la productividad y rentabilidad de las
organizaciones, sino que desde el sistgmédico de nuestro pais,dérinda las mismas
garantias y derechos a quienes-tedbajan a cambio de una remuneracion salgride,

laborar en iguales condiciones que los trabajadmegencionales.

El Teletrabajo se encuentra regulado en Colombida Ley 1221 de 200§ue tiene
por objetofipromover y regular el Teletrabajo como un instrumento de generacion de
empleo y autoempleo mediante la utilizacion de tecnologias de la informacion y las
telecomunicaciones TICO (articulo 1. Objeto)y, en 212, aprobé el Decreto 0884 que
solo la reglament&ino que cre@ncentivos para aquellas empresas que generen nuevos

puestos a través del Teletrabajo

Esta Ley ademas de estableapru @ Mimisterio de las Tecnologias de la Informacién
y las Comuitaciones le corresponde promover el uso, apropiacion y masificacion de
dichas tecnolog& asi comampulsar la cultura del teletrabajoen el pajs e s t,elpul a que
Gobierno Nacional mediante el Ministerio de la Proteccion Social y el Servicio Nacgonal d
AprendizaiesSENA, f omentar8 | a i mplementaci- -n del t
fundaciones y dem8s or gani z aycmediane an sistemmat o p Y%b
de inspeccidn y vigilancia, garantizara el cumplimiento de la legislacion laboral en el marco

del t e |(aticulod brapjementacion)

La Ley 1221 tambiéndeja clara la relacién labalrentre el empleador y el tele
trabajadr, asi como las obligaciones que ambos deben cympliejemplo, los
empleadores estan obligadogdeecuar la parte de la vivienda destinpdiaa desempeiiar el
teletrabajo, y a realizda instalacion y el mantenimientiz los equipos necesarios,

respeandola libertad del telérabajador de utilizar sus propios equipes efectolos tele
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trabajadores comwabajadores de la garesa, no pueden ser discriminados en relagion

los que laboran en sus instalaciones.

Para garantizar la igualdad laboralloe teletrabajadores frente a los demas
empleados, MIMIC (2012), afirma que es necesario regular las condiciones laborales
especiales que regiran las relaciones entre ellos y las entidades que los ¢cgnaptatir
de lo establecido en eiticulo 9° del Decreto 884 de 201idas ARL deben elaborar una
guia para la prevencion y actuacion en situaciones de riesgo adaptada a las condiciones de
los teletrabajadored .129) quienes al igual que los empleadores deben disponer de ella.
Como referencigesta guia séebe desarrollar de acuerclan el marco legal del Sistema
General de Riesgos Laborales, considerando particutéerteeley 1221 de 2008, y el
Decreto 0084 de 2012. Algunas disposiciones se exponen en el Libro Blanco. ABC del
Teletrabajo erColombia (2012), tal y como se transcribe a continuacion:

En lo referente a las condiciones laborales del teletrabajo, el decreto N. 0884 de 2012,
reglamenta las disposiciones del contrato de teletrabajo, que@ebplir con los requisitos del
articulo No. 9 del Cédigo Sustantivo de Trabajo, el cual dicestjuentrato de trabajo escrito debe
contener necesariamentddentificacion y domicilio de las partesLugar y fecha de su
celebracién: Lugar en donde se haya contratado el trabajador y en donde debe prestar elservicio.
Naturaleza del trabajeCuantia de la remuneracién, forma y periodos de pago y en caso de que
haya suministros de habitacion y alimentacion como parte del sal@ticacion del contrato, su
desahuio y terminacién- Adicional alas clasulas que las partes acuerderespecialrente este
tipo de contrato debera contener entre otros aspedtas:condiciones de servicio, los medios
tecnolégicos y de ambiente requeridos, y la forma de ejecutar el mismo en condiciones de tiempo y
si es posible de espacio. (p.249s dias y los brarios en que el teleabajador realizara sus
actividades para efectos de delimitar la responsabilidad en caso de accidente de trabajo y evitar el
desconocimiento de la jornada maxima leghhs responsabilidades en cuanto a la custodia de los
elementg de trabajo y fijar el procedimiento ldeentregaal momento de finalizar la modalidad de
teletrabajo- Las medidas de seguridad informética que debe conocer y cumplirtehbe@dor-
El teletrabajador, debe estar afiliado al Sistema de Seglfdaial Integral, que lo rige la Ley 100
de 1993 (pensionesalud, riesgos laboralgtros complementarios). Cabe aclarar, gl@o haber

gastos de movilidgdho habra lugar al auxilio de transpgotea el telerabajadoren cuanto a
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horas extras,aminicales, y festivos ya es udaterminacién de las partekilqro Blanco, 2012,
p.25).

Segunel Portal Teler abaj o Col ombia (2019), esta moda
innovacion organizacional, en consecuencia, supone un cambio interno y nuenaesder
relacionamiento entre jefes y empleados, por
tales comoLasmedidas de contrgdara hacer seguimiento a los colaboradores por
cumplimiento de tareas y no de horarlagroductividage n t antaadoiun tr ab
concentrado en el logro de metas definidas y disfrutando de mayor balance entre su vida
| aboral y per s on akostesgue imgica lapnvecsidruirictaliev o 0; | os
tecnologia, calculando su retorno en el mediano plazo como reducciormesosfigos;
ajustar lagoliticas corporativascluyendo la destinacion de recursos necesarios y la
revisiobn en materia de horarios y cumplimientdagnecesidades tecnologicagie
dependen de la proyeccion de cada organizacion, requiriendo dasaiguersiones y
cambios en plataformas, las cuales en el tiempo redundan en productividad y optimizacion

de los recursos tecnoldgicos de las organizaciones.

En este contexto, las empresas deben realizar los ajustes pertinentes para cumplir con
la normaividad vigente en lo que respecta a la implementacion dérddlajo,entre estos:
Laadicién al Reglamento Interno de Trabajo adoptado por la Empresa mediante la
correspondiente Resolucidte todoo dispuesto en la Ley 1221 de Julio 16 de 2008,
reglamentada por el Decreto 0884 del 30 de abril de 2012 en reddeléitrabajo,
establec endo como objetivos de todo programa de
personal y familiar de los trabajadores a través de la flexibilidad para realizar el trabajo
desde el domicilio u estaci-n deytakdhdet r abaj o
del servicio, y potenciar el trabajo en términos del cumplimiento de objetivos y no de
tiempo de presencial en el lugar de trabajoo
motivacion del personal con la organizacion y las labores desenapeii@d di s mi nuci - n
absentismo laboral; mejoramiento de procesos laboraisciitar el acceso al teletrabajo

a las personas discapacitadas, con cargas familiares, problemas de niqaitifizdo 3).

90



Un equipo de coordinador conformado por persop@ssostengan relaciones fluidas
con los responsables directos de todas las &reas de la empresa, gestionaran entre otros,
aspectos fAla evaluaci -n y autorizaci-n de 1in
como los relaciordos con las comunicaciones|aciones laboralegemologias de
informacionyc o muni caci -n, o |l a prevenci-n de riesg

continua el comportamiento de los procesos incorporando las acciones de mejora continua

=
o

pertinentes, que c obuenaspAdcicas exn esialmadalidat alpoali - n

no presencial o (art2zculo 5).

Asi mismq fiquien aspire a dempefar un cargo en la empresmo teletrabajador
debera cumplir con los requisitos establecidos ertielilo 39 del Cédigo Sustantivo de
Trabajoyde | a Seguri dad Soci al-tabajadorporprimegranen, s e C O
Rn®ste no podr8 exigir posteriormente realiza
empleador, a no ser que las partes de comun acuerdo modifiquen lo inicialmentedpactado
Ademasfi Si previamente existe un contrato de tr
com¥“%n acuerdo optan por el teletrabajodo dich
trabajo u hoja de vida del empleado los siguientes elementos descrébpresente
articulo:

Las condiciones de servicio, los medios tecnolégicos y de ambiente requeridos, la
forma de ejecutar el mismo en condiciones de tiempo y, si es posible, de espacio; los dias y
los horarios en que el teteabajador realizara sustavidades para efectos de delimitar la
responsabilidad en caso de accidente de trabajo y evitar el desconocimiento de la jornada
maxima legal; las responsabilidades en cuanto a la custodia de los elementos de trabajo vy el
procedimiento de la entrega parie del teldrabajador al momento de finalizar la
modalidad de teletrabajo; y as medidas de seguridad informatica que debe conocer y
cumplir el teletrabajador(articulo 7).

En cuanto a las necesidades técnicas de |logratlajadores, dependeran déalaor
encomendada y como minirsegun el articulo Zendran que cumpliran los siguientes
r e qui sncongpstador fetsonal que permita realizar adecuadamente las tareas

encomendadas, suministrado o no por la empresa; una conexion de banda ancaa con u
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velocidad adecuada y suficiente para las tareas a realizar; una cuenta de correo electrénico,

y las demas condiciones que sean necesarias.

Cabe anotar que, las empresas que generen empleo en esta modalidad de trabajo y en
especial a poblaciovulnerable, pueden aprovechar los beneficios que brindayldd.e
Formalizacion y la @neracién de empleo, en tanto sus aportes al SENA, ICBF y Cajas de
Compensaci-n Familiar entre otros, | es podr?2
de la deternmiacion del Impuesto Sobre la Renta y Complementarios, siempre y cuando, el
empleador responsable del impuesto incremente el nimero deabelmdores y el valor
tot al de |la n-mina con relaci-n al afo grava
estipula la Ley 1429 de 2018rticulo 90. [2scuento en el impuesto sobre la renta y

complementarios de los aportes parafiscales y otras contribuciones de)némina

Igualmentegen el Portal Tektrabajo Colombia (enero 18 de 2019), se encudatra
Guia Juidica parda implementacién de tekeabajo erel sector publicaolombiang en la
cual se especificdns procedimientos juridicos que deben tener en cuenta las entidades
publicas a la hora de implementar dicha modalidad, y se pueden sintetizar deetaesig

forma:

Criterios de seleccion, que incluye la solicitud por parte del trabajador para
incorporarse en dicha modalidad, y voluntarie@at#ptacion del Manual de Funciones y
Competencias Laborales que, segun el DAFP, se realiza con base ada rdeisiargos o
actividades susceptibles de ser desemfiacdiantéele-trabajo; Resolucién por la cual
se implementa la modalidad al interior de la organizaei$mlecir, eacto administrativo
gue otorga la condicién de teflmbajador a un empleagadblico, y debera contener la
informacion especifica relacionada con el proceso de adopcion de esta modalidad para cada
funcionario, considerando ademas, aspectos relacionados con la evaluacion de su
desempeniagfiliacion al Sistema de Seguridad Sociakgraly, reversibilidad del tele

trabajo, los cuales operan bajo los mismos criterios que en el sector privado.
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En el proceso deeglamentacion del teletrabdjan intervenid@rganiaciones

internacionales, comia OIT, y otras instituciones de orden naciodaktacandosel

Ministerio del Trabajo y el Ministerio de 183C, quehan permitidacontinuarcon su

proceso de estabilizacion en elgpd.as principales leyes, decretos y otras normas

relacionadason eltele-trabajo en Colombiagentificadas en la exploracion bibliogréfica y

las referenciadaen el Libro Blanco publicado por MifC (2012), se sintetizaen el

Normograma de la tablg §ue se presenta a continuacion:

Tabla 6 Normograma del teletrabajo en Colombia

NORMA

CONTENIDO

ENTIDAD EMISORA Y
LOCALIZACION

Constitucion

Da apertura al teletrabajo como estrategi

Segunda edicién corregida de la Constitucid

Politica de | para brindar dichas garantias de empleo| Politica de Colombia. Gaceta Constitucional
Colombia las personas en edad de trabajatgsa No. 116 de 20 de julio de 1991.
1991. minusvalidos acorde con sus condicione{ http://www.secretariasenado.gov.co/senadqg
de salud sedoc/constitucion_politica_1991.html
Decreto Por el cual se determina la organifacy | MINISTERIO DE TRABAJO Y
1295 de administracion del Sisten@eneral de SEGURIDAD SOCIALDiario Oficial No.
1994 Riesgos Profesionales 41.405
http://www.secretariasenado.gov.co/senadg
sedoc/decreto_1295 1994.html
Ley 776 de | Por la cual se dictan normas sobre la CONGRESO DE LA REPUBLICA. Diario
2002 organizaciénadministracion y Oficial No. 45.037.
prestaciones del Sistema General de http://www.secretariasenado.gov.co/senada
Riesgos Profesionales. sedoc/ley 0776 _2002.html
Ley 1221 de| Por la cual se establece el reconocimien| CONGRESO DE LA REPUBLICADiario
2008 del Teletrabajo en Colombia como Oficial No. 47.052.

modalidadaboral en sus formas de
aplicacién, las bases para la generacién
una politica publica de fomento al
teletrabajo y una politica publica de
teletrabajo para la poblacion vulnerable.

Crea la Red Nacional de Fomento al

https://www.mintic.gov.co/portal/604/articles
3703 documento.pdf
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http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/decreto_1295_1994.html
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/decreto_1295_1994.html
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_0776_2002.html
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_0776_2002.html
https://www.mintic.gov.co/portal/604/articles-3703_documento.pdf
https://www.mintic.gov.co/portal/604/articles-3703_documento.pdf

Teletrabajo, con el fin de promover y
difundir esta practica en el pais e incluye
las garantias laborales, sindicales y de

seguridad social para los Telabajadores.

Ley 1341 de| Por la cual se definen principios y CONGRESO DE LA REPUBLICA.
2009 conceptos sobre la sociedad de la https://www.mintic.gov.co/portal/604/articles
informacion y la organizacién de |&$C, 3707 _documento.pdf
se crea la Agencia Nacional de Espectro
se dican otras disposiciones.
Ley 1429 de| Por la cual se expide la Ley de CONGRESO DE LA REPUBLICADiario
2010 Formalizacion y Generacion de Empleo. | Oficial No. 47.937.
http://www.secretariasenado.gov.co/senadg
sedoc/ley 1429 2010.html
CORTE CONSTITUCIONAL Proteccion
Proteccién integral en materia de integral en materia de seguridad social de t¢
Sentencia | Seguridad Social deg¢le-trabajador. trabajador Magistrado Ponente: Jorge Ignag
C337/2011 Pretelt Chaljub. Expedient®- 8292.
http://www.corteconstitucional.gov.co/RELA
TORIA/2011/G337-11.htm
Ley 1562 de| Por la cual se modifica el Sistema de CONGRESO DE LA REPUBLICA. Diario
2012 Riesgos Laborales y se dictan otras Oficial No. 48.488.

disposiciones en materia de salud

ocupacional.

http://www.secretariasenado.gov.co/senaddg
sedoc/ley 1562 2012.html

Decreto 884
de 2012

Por medio del cual se reglamenta la Ley
1221 de 2008, se esgifican las
condiciones laborales que rigen el
teletrabajo en relacién de dependencia, |
relaciones entre empleadores y Tele
trabajadores, las obligaciones para
entidades publicas y privadas, las ARL y
Red de Fomento para el teletrabajo. Asi
mismo egablece los principios de
voluntariedad, igualdad y reversibilidad

gue aplican para el modelo.

PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA.

http://wsp.presidencia.gov.co/Normativa/Decretos/201
ocuments/Abril/30/dec088430042012.pdf
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https://www.mintic.gov.co/portal/604/articles-3707_documento.pdf
https://www.mintic.gov.co/portal/604/articles-3707_documento.pdf
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_1429_2010.html
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_1429_2010.html
http://www.corteconstitucional.gov.co/RELATORIA/2011/C-337-11.htm
http://www.corteconstitucional.gov.co/RELATORIA/2011/C-337-11.htm
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_1562_2012.html
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_1562_2012.html
http://wsp.presidencia.gov.co/Normativa/Decretos/2012/Documents/Abril/30/dec088430042012.pdf
http://wsp.presidencia.gov.co/Normativa/Decretos/2012/Documents/Abril/30/dec088430042012.pdf

Resolucién | Define las entidades que hagearte de la | MINISTERIO DE TRABAJO.
2886 de Red de Fomento del Teletrabajo y las https://www.mintic.gov.co/portal/604/articles
2012 obligaciones que les compete. 4290_documento.pdf

Fuente: elaboracion propia con base en la revision de la normatividad

Desde las distintas Opticas y perspectivas desarrolladas por multiples autores en torno a
los aspectos historicos, tedriconceptuales y normativos relacionados con efttalejo,
sededuce la importancia & implementacion en las entidades del squiblico

colombiangen las cualess una prioridad en la aetlidad,si se considera que constituye

una estrategia de gestion que puede contribuir a la rédudeicostol incremento de su
productividad, eficiencig efectividad generando ademas bénes significativos en la

calidad de vida de sus funcionaries desconocer, que el primer paso es la voluntad de los
directivos institucionales para adoptarlo y la concientizacion del personal que desempefia
cargos susceptibles de migrar a dicha mdddliaboraly motivarlos para lograr su

decision positiva y voluntaria frente a esta posibilidad.

54 MARCO CONTEXTUAL
5.4.1 Breve Resefa Histoérica De La CGN

Segun ldJnidad Administrativa Especial Direccion de Imptes y Aduanas
Nacionales DIAN (2019), la @nstitucionPolitica de Colombiareo6el cargodel contador
General de la Nacigen quierdebe prevalecda vocacion juridicdipara llevar la
contabilidad general de la Naciéopnsolidarla, e impartir las instrucciones necesarias
sobre aspectos relacimhos con la Contabilidad Publ@gaelegandole comfunciones
primordialesiuniformar, centralizar y consolidar la contabilidad publica, elaborar el
balance general y determinar las normas contajiesleben regir en el paignforme a la

leyo .

En efectq de acuerdo a lo dispuesto la Ley 298 de 1996p0r la cual se desarrolla el
articulo 354 ded Constitucion Politica, se cr&Contaduria General de la Nacidego el

gobierno del presidenternesto Samper Pizanmymo una Unidad Administrativa Esjpac
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Adscrita al Ministerio de Hacienda y Crédito Publiparaquerealizara verificaciones e
inspeccion sobre los entes publicos obligados al ambito de aplicacion del Plan General de
Contabilicad Publica, a fin de garantizeircumplimiento de las normasntables
expedidas.

Posteriormentesegun lo referido pda CGN (2013), estantidadexpidio la
Resolucién 354 de 200ipor la cual se adopta el Régimen de Contabilidad Publicay lo
estrucura en tres componentddan General de Contabilidad Publica, el Manual de
procedimientos contablgg la Doctrina Contable Publioca, convi rtnueBndose en
instrumento norm&o que, ademas de renovar su estructura, incorporé cambios de gran
trascendencia asociados a cigdeffundamentada®n los estandares internacionales
expedidos por el Consejo de Normas Inéeionales de Contabilidad ded®r Riblico
(IAS-SP), marcando un hito histériebconsolidar un modelo contable nacional mas

coherente y adapta@dolos modelogternacionales de contabilidad

Los antecedentes histéricosgntemporaneodel maximo ente regulador contable
anteriormente expuestos, le generan multiples desafios que se deben traducir en el
incremento dénformacionde mayor calidagara adminisar racional y eficientemente los
recursos publicoslelos cuales se pueden destacar:

- La mirada prospectiva al desarrollo de la CGN y su creciente aporte a la produccién
de informacion util para multiples usuarigs constituyen en sus prinalps revs de cara
al futuro.- Fortalecer el posicionamiento de la CGN ante el gobierno nacional, gobiernos
de otros paises, y organismos financieros internacionales, como una institucién generadora
de informacion importante para efectos de tomarsaews de gitica econdémica.

- Continuar trabajando en el fortalecimiento de la cultura contable publica, de tal
manera que los ciudadanos, los gerentes publicos, y los demas usuarios encuentren en este
tipo de informacion una forma de comprender y evaluar lo$tae®s de la gestion
publica.- Plantear estrategias y adelantar las gestiones necesarias que conduzcan al
mejoramiento continuo de la calidad de la informacion contable en todos los niveles y

sectoes del Estado.
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- Desarrollar proyectos de investigaciaregengan el propoésito final de fortalecer y
modernizar la regulacion contable, teniendo como base la realidad del contexto nacional y
las tendencias internacionales, en procura de lograr mejores representaciones de las
transacciones, hechos y operaciomeadizados por las entidades publiq&GN, 2013,

p.9).

En sintesis, la creacion de esta entidad y los avances logrados durante los 23 afios de
vida juridicg han contribuido significativamente al desarrollo de la profesion y disciplina
contable, especialmente en lo que respecta a la contabilidad publica, que les ha permitido a
las entidades del sector publico colombiano, aportar a la matacial de los fias del
Estado.

5.4.2 Direccionamiento Estratégico

En el marco de su Direccionamiento Estratédecentidaddifunde su mision y vision
en los siguientes términos:

Mision: Entidad rectora responsable de regular la contabilidad general de la nacién,
con autoridd doctrinaria en materia de interpretacion normativa contable, que uniforma,
centraliza y consolida la contabilidad publica, con el fin de elaborar el Balance General,
orientado a la toma de decisiones de la administracion publica general, que contidbuye a
gestion de o Estado moderno y trasparente.

Visién: Ser reconocidos como la entidad lider que habra consolidado un nuevo Sistema
Nacional Contable Publico del pais y que provea informacion contable oficial con calidad y
oportunidad para los diferentesuarios, de acuerdo con estandares nacionales e
internacionales de contabilidad que contribugayenerar conocimiento sobre la realidad
financiera, econdmica, social y ambiental @sfado colombiano. (CGN, 2019).

El Sistemdntegrado de Gestiomstitugonal de la CGNabarca 11 procesos disefiados
y controlados bajo las disposiciones denasmas técnicalTC-ISO 9001:2015, NTE€SO
14001:2015, NTGSO 45001:2015NTC ISO IEC27001:2013 y el Decreto 1499 217,

MIPG; entre ellos los procesestratégicos, misionales, de apoyo, y evaluacion y control
todos ellos enfocados a lograr la maxima satisfaccion de las necesidades dedsasemp

usuarias de sus servicios.
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Entre los procesawas importantes de la Contaduria General de la Nacion, seatest
aquellosdesarrollados por las 3 Sabntraloriasdonde la estrategia de servicio al
ciudadano mediante diferentes canales de atencion (presencial, telefonico, virtual, etc.),
desempeiia un papel fundamental en la resolucion de consultas espesialipadssuarios
en el menor tiempo posible. La estructura de procesos de esta entidad se presenta en la
figura 1:

Figura 1 Procesos de la Contaduria General de la Nacion
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Fuente: Contaduria General de la Nacion(2019).

5.4.3 Organizacion Jerarquica y Funcional

Ademas del Contador General de la Nacién y sus Grupos Internos de Trabajo que
apoyan su gestion en los procesos de planeacion, logistica de capacitacién y prensa, asi
como la asesoria juridica y el ejercicio del contrt#rno para garantizar una adecuada
administracion, la entidad cuenta con una secretaria general de la cual dependen las areas

deNomina y Prestaciones, Talento Humano y, Servicios Generales, Adminostativ
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financieros;sus procesos misionalestan gstribuidosen tres Sultontadurias (General y
de Investigacion, Centralizacion de la Informacién, y Consolidacion de la Informacion),
dirigidas por sus respectivos Sotntadores, tal y como se describe en lariduque
aparece a continuacion

Figura 2 Organigrama Contaduria General de la Nacién

Contador General de la Nacion

GIT de Planeacion S g el GIT de Juridica
GIT de Control
Interno

Subcontaduria de i
Subcontaduria General Subcontaduria de Secretaria General

===l Centralizacion de la Consolidacion de Ia
de Invesfigacion

Informacion Informacién
=
Andlisis de Producto

GIT Logistico de
Capacitacion y Prensa

Fuente: Contaduria General de la Nacionnoviembre 14 de 2019).

De acuerdo con Oliveros y Castro (20¥#), Contaduria General de la Nacién como
entidad encargada de captar la informacién de las entidades publicas, cumple su principal
funcibnmediante las areas dermalizacion, centralizacion y consolidaciéon de la
informacioro  ( pPRor2t@htpes indisperable describir mas detalladamente algunos
aspectos relevantes de las tres-8aftadurias, debido a que es en ellas donde se hace
efectivo el serviciae atenciéral ciudadano objeto especifico de la presente investigacion,
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y de la Secretaria General, antb en esta dependencia se encuentra el Grupo Interno de
Trabajo encargado del talento humano en la entidadyales se exponen a continuacion:

1. Subcontaduria General y de InvestigacionEsta conformada por dos Grupos
Internos de Trabaj@investigaion y Normas, Doctrina y Capacitacion), que segun la CGN
(2019), desempefian las siguientes funciamesrentes a dicha dependencia; asi

a. Dirigir y velar por el cumplimiento y evaluacion del proceso de investigacion
contable de la Contaduria Generalla Nacion. b. Preparar los proyectos de normas sobre
contabilidad publica que deben regir para las entidades obligadas a aplicar el Plan General
de Contabilidad Publica. c. Emitir conceptos y absolver consultas sobre contabilidad
publica. d. Sefalar y flair los estados financieros e informes que deben elaborar y
presentar las entidades y organismos del sector publico, con sus anexos y notas
explicativas, estableciendo la periodicidad, estructura y categorias que deben cumplir. e.
Realizar los estudiogjvestigaciones e intercambios de informacion que propendan al
desarrollo institucional de la Contaduria General de la Nacion. f. Proponer al Contador
General de la Nacion las normas y los procedimientos que sobre contabilidad publica deben
ser adoptadosaop los entes publicos. g. Dirigir, elaborar y establecer los programas de
capacitacién tanto para los servidores publicos de la Contaduria General de la Nacion, asi
como a los demas servidores de los entes publicos, sobre las normas y procedimientos de
contabilidad publica, de acuerdo con las politicas establecidas por el Contador General de
la Nacion con el apoyo y soporte de las-8abtadurias. h. Las demas que se le asignen 'y

gue correspondan a la naturaldeda dependencia. (CGN, 2019).

2. Sub-contaduria de Centralizacion de la Informacion:Integra cuatro Grupos
Internos de Trabajo (Gestion y Evaluacion de las Entidades del Gobierno, GTI empresas,
Sistema Integrado de Informacion NacieB83IN, y GIT CHIP) los cualesegun la CGN
(2019), dsempefian las funciones propias de dicha dependencia, asi:

a. Dirigir y velar por el cumplimiento y evaluacion del proceso de centralizacion de la
informacion financiera publica. b. Validar la informacion contable publica, para efectos de

garantizar la catiad de la misma. c. Establecer las directrices de la informacion financiera
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publica para mantener actualizada la base de datos institucional. d. Verificar, requerir e
incorporar la informacion financiera puablica. e. Administrar el Sistema Consolidador de
Hacienda e Informacién Financiera Publica. f. Efectuar los procesos de validacion a la
informacion contable de las entidades publicas y formular los requerimientos por las
respectivas inconsistencias. g. Establecer los lineamientos generales para lei@atera

los informes de cumplimiento y cobertura, y de los reportes a los organismos de control y
vigilancia en relacién con el incumplimiento de la normatividad contable publica. h.
Colaborar con el Contador General de la Nacion en la definicion deashtidirectrices

que conlleven a elevar el nivel de calidad de la informacion econdmica y social reportada
por los entes publicos. i. Preparar las certificaciones y refrendaciones a que se refieren las
Leyes 617 de 2000, 715y 716 de 2001 y demas noraeala gnodifiquen o adicionen. j.
Evaluar y hacer seguimiento de la informacion financiera publica y efectuar los
requerimientos necesarios. k. Prestar asistencia técnica a los entes publicos sujetos al
campo de aplicacion del Plan General de Contabiliddndid. |. Practicar visitas de

control y seguimiento a los entes publicos para verificar el cumplimiento de las
disposiciones legales en materia de contabilidad publica. m. Dirigir y evaluar los programas
de inspeccién que se deban realizar a los ent#ps, sobre el cumplimiento de la
regulacion contable establecida por la Contaduria General de la Nacion. n. Identificar las
normas y los procedimientos que sobre contabilidad publica deben ser adoptados por los
entes publicos y ponerlos en conocimieméda Sukcontaduria General de Investigacion.

f. Identificar temas de capacitacién en materias especificas dirigidas a entes publicos
determinados que tiendan a mejorar la calidad de la informacién y ponerlos en
conocimiento de la Sutontaduria Generake Investigacion. (CGN, 2019).

3. Subcontaduria de Consolidacion de la InformaciénA estadependencia
pertenecen tres GIT (Procesamiento y Analisis de producto, Estadisticas y Analisis
Econdmico y GTI de apoyo informatico), quienes desempefian las faag@oopias de
dicha dependencia, asi:

a.Dirigir y velar por el cumplimiento y evaluacion del proceso de consolidaciéon de la

informacion financiera publicd. Proponer al Contador General de la Nacion las
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metodologias y procedimientos requeridos paragagyelepurar y consolidar, segun sea el
caso, la informacion proveniente de los entes publec@uscar la participacion de los
organismos internacionales en la estructuracion del sistema integrado de informacion
financiera publica para armonizarla am@smas internacionaled. Proponer, preparar y
ejecutar convenios de apoyo interinstitucional que permitan utilizar la informacién
disponible en la base de datesCoordinar los procesos para consolidar el balance general
de la Nacién y el de las entides descentralizadas territorialmente o por servicios
cualquiera que sea el orden al que pertenezcan, de conformidad con las politicas sefialadas
por el Contador General de la Naci@rCoordinar la preparacién y andlisis del balance
general y los informecomplementarios que seran sometidos a consideracion del Contador
General de la Nacion quien los suministrard a la Contraloria General de la Republica y al
Congreso de la Republica para su auditoria y fenecimiento segun la Constitucion g.la ley.
Determnar el disefio y medios de rendicion de la informacion financiera a la Contaduria
General de la Nacién por parte de los entes publicésoponer la configuracion de series
histdricas de datos estructuradas técnicamente para adelantar analisis y segaitaie
situacion financiera publica y velar por su actualizacién y mantenimieRi@poner las
metodologias necesarias para adelantar las transformaciones técnicas a que haya lugar
sobre la base de la informacion financiera originada en los entésogtiplara lograr
aproximaciones hacia conceptos macroecondmicos propios de la administracién joublica.
Estudiar y proyectar, segun se le asignen, las certificaciones que sobre la situacion
financiera consolidada deban ser expedidas por el ContadoraGaéeda Nacionk.
Disefar, construir, implementar y mantener el Sistema Integrado de Cuentas del Estado,
soportado en informacion de base contable, en coordinacion con las autoridades
econdmicadl. Disefiar y administrar los sistemas de informacion nedp® por la
Contaduria General de la Naci@m. Velar por la calidad, seguridad légica, fisicay la
integridad de la informacién que se proces®roponer y realizar los desarrollos
informaticos requeridos para la Contaduria General de la N&cioais demas que se le
asignen y que correspondan a la naturaleza de la depend€@ig.2019).

En total, son 19€uncionariosgue laboran en las tres Sabntraloriasde los cuales 94

hacen parte del pgonal de planta de la entidad 05 que laboran baja modalidad de
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contrato por prestacion de servic{@8 por cala ung, y seencargan de apoyal ®ervicio

al Ciudadano que transversa la labotatks los servidorgaiblicos, quienes ademds
desempenidas funciones propias dstagdresdependenais,debenrespaderlas

inquietudes, dudagconsultagnas complejade los usuarigsle acuerdo a los tema
competentesaxispeci ali dad, pues sus niveles de
Uni versitaria, Especial i z aczoderQl9 MzBRosIUr 2 a

lado, los contratistaslcanzan iguales grados de formacién, excluyendo el doctorado.

4. Secretaria Gneral: A esta dependencia pertenecen 3 GIT a salisminas
Prestaciones SocialeServicos Generales, Administrativdsinancierosy Talento
Humano; este ultimo grupo de acuerdo a la Resolucién 148 dd/A&@@dlo 19)
desempeniantre otraslas siguientes funciones:

a. Velar y cumplir por los objetivos establecidos para el ar@aldato Humano en

concordancia con las politicas, planes y programas de la Contaduria General de la Nacién.

b. Preparar y desarrollar los programas de bienestar social para los funcionarios de la
Contaduria General de la Nacion. c. Apoyar en el estudayaion y elaboracion del

Plan Anual de Capacitacion al Grupo logistico de Capacitacion de la Entidad, que se

ejecutara en beneficio de los servidores publicos de la Contaduria General de la Nacién. d.

Adelantar los procesos de seleccion y respondempdatilerentes etapas del proceso de
conformidad con las normas legales que regulan la magelfieeparar y adelantar los
procesos de induccion de los nuevos servidores publicos de la Contaduria General de la
Nacién.(CGN, marzo de 2019).

De acuerd@on la informacion déa Contaduria General de la Nacion (20203,
objetivos estratégicos institucionamsentados da Gestion del Talento Humarsgn
basicamente los que se exponen a continuacion:

1. Promover, mantener y mejorar la salud y condiciones laborales de los servidores
publicosde la CGNen el desarrollo de sus funciones, mediante la identificacion, valoracion
y control de peligros y riesgos, procurando su bienesiaofimental y socialAsi mismo,
promovera proteccion de los demas recursos de la entidadcciones enmarcadas por la

mejora continua ¥l cumplimiento a la normatividad vigente aplicable. (Objetivo del SST).
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2. Promover la efectividad del talento humano y los programestados hacia su
desarrollo y bienestafContaduria General de la Nacion, 2020, p.15).

La mision delGIT de TalentoHumangq se centra en la administraciéfectiva y
oportuna del recurso humano, de acuerdo con las necesidades de laigrdgidaé, n di endo |
requerimientos derivados del ingreso, permanencia y retiro de los funcionarios, a través de
|l os procesos de reconoci miento de salarios vy
desarroll o del talento hysaudeo elfrabajonbiepestargr a ma s
social e incentivos para el servidor y sus familias, con miras al logro de los objetivos
i nstit uCANpmmamd de 2049).

5.4.4 Gestion Del Talento Humano En La Contaduria General De La Nacion
Segun la CGN (2019), los fdamentos que soportan el Sistema de Gestion y
Desempefio en la entidad, se orientan hacia su revision permanente y definen los aspectos
necesarios para su perdurabilidad. Ellos son:
Gestion del Talento Humanoii Brte de la base de definicion y operacion del
sistemao, siendo el activo m8s importante pa
entidad adoptd y apropié un codigo de integrigaeproporciona viores y principios de
accion pararientarlainte gr i dad del comportamiento como se
Aprendizaje y gestidén del conocimientoLasactividades desarrolladas por el GIT de
Talento Humano, estan enfocadas hacia el aprendizaje continuo y a la construccién de
conocimiento atravésdalpr endi zaj e col aborativo. Por el c
medios y hace seguimiento al modelo de adquisicion de competencias y puesta en marcha
de | os conoci mientos obtenidos, transfor mand
Igualmente, el personegconoce la importancia de aportarle al sistema de gestion y
desemperfio, independiemtentedel rol que desempefien en la organizacion. En efecto, la
entidad fireconoce en |l a motivaci - n, una fuen
desempefo personalylama) a d e | sistemao (p. 7).
Integralidad y complejidad: La CGN enmarca su sistema de gestion y desempeiio
desde la integralidad y complejidad de cada uno de los sistemas que lo componen. Lo cual,

se traduce en Auna i nterr alravésideelemantos nt er dep e
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comunesy/a ompl ement ari oso. Por | o anterior, #fAcad
relacion directa con los dem&®portados en una base normativa establecida a partir de las
directrices de la ISO y el Modelo Integrado de Planeaci@estioni MI PG V20, si n
desconocer que | a CGN ej ec sdfortalecaraedin@nci - n p %
cumplimiento que cada servidor le hace al Estadias grupos de valor de ejercer a
cabalidad su |l aboro (p. 7).

Participacion, responsabilidad, autoridad y comunicacion fi Esistema de gestion y
desemperio establece como prioridad la definicion de los roles y responsabilidades frente al
sist,emaoun prop-sito constructivo de Al as ba
mejora. En el mismo sedo, prioriza la toma de conciencia y el desarrollo de la
competencia necesaria de cada empleadoo, qui
gesti-n y.DeexvedemmefJaado, Al a comunicaci-n orga
constituye en un soporgara garantizar la produccion, circulacion y socializacion de la
i nformaci -n al interior y hacia el exterior
participacion en la planeacion y retroalimentacion de los grupos de valor en el quehacer
organiza i o n a |l &os pripcipdle® procesos relacionados con la gestion del talento
humano en la entidad, son los que se describen a continuacion:

- Plan de Vacantes:Segun el informe de la Unidad Administrativa EspeCialAE de
la CGN (diciembre d2019) este plan se elabocdn fines de que lmformaciongenerada
fisea utilizada por el Departamento Administrativo de la Funcién PlibD&e=P para la
planeacion del recurso humano y la formulacion de politicagl)p .

Comometodologia para lelaboracion del Plan Anual de Vacantsss evidencia la
aplicacién de losineamientos definidos por BIAFP, y sencluyefia relacion detallada de
los empleos con vacancia que cuentan con apropiacion presupuestal y que se deben proveer
para garantizar ladecuada prestacion de los servigios a s 1ds regusitos de estudios
y perfil de competencias que se exigen para el desempefio del empleo, de conformidad con
el Manual de Furiones y Competencias Laboralggobado mediante Resolucién 025 del
30 de @aero de 201,7a cual constituye una novedad en dicho aspgatiemas
resoluciones quelmodifiquen, de acuerdd@as lineantentos establecidos mediante

Decreto 1083le 2015L os tipos de vacantes detectados son: vacantes defingivags0
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cuentan comn empleado titular de carrera administrativa alate hombramiento y
remocion; \acantes temporalesyyos titulares se encuentren en cualquiera de las
situaciones administrativas previstas en la ley (licencias, encargos, comisiones, periodo de
prueba, &.). (UAE de la CGN, diciembre de 2018.1).

- Proceso de SeleccioMientras se surtese procespara proveer empleog darrera
administrativala CGN respeta el derecho siesfuncionariosde carrera desempefiaeen
ellos,tal y como sestablece en el articulo 24 de la Ley 909 modificado por la Ley 1960
del 27 de junio de 2019, en el cual se estipula como condicigfaqredit@ los reqisitos
para su ejercicio, posedas aptitudes y halmlades para su desempefio, no haydn
sanciomdos disciplinariamente en el Gltimo afio y su Ultima evaluaciéon del d€se sgee
s o0br es aAER de la C@N) dicfembre de 201922).

En cuanto ads cargos de libre nombramiento y remocion, en caso de vacancia
temporal o definitivaestospodranser desempefadasedianteencargopor empleados de
carrera que cumplan los requisitos y el perfil para su desempefio. En caso de vacancia
definitiva, el encargo sérhasta por el término de 3 meses prorrogables a otros 3 meses
vencidos cuandcel empleo yalebeser provisto en forma definitiva.

En razén déos conceptos emitidos por la Comision Nacional del Servicio Civil
(CNSC) y eIDAFP, respecto # obligatoriedad de [HAE-CGN de adelantar el proceso
de concurso para proveer los cargos de maneratoefjesta entidad adelanyécoordiné
con la CNSQGen 2018, las acciones necesarias para el comotes34 empleos dos
niveles de asesor, profesion@rnicoy asistencial que estaban vacantes hasta 28 de abril
de 2017, los cualesegun la ContadwaiGeneral de la Nacion (abril, 201pgsaron
satisfactoriamente las pruebas para su nombramiento.

La entidad, también se acoge a los requerimiadedes Ley 1821 del 30 de diciembre
de 2016 para cumplir con lalebida proisién de los cargos, exfectq identificalas
vacantes generadaspoa s s i g ui &entneiadregalarmenta aceptada,
insubsistenciapombramiento en periodo de prueba en otra entidad, abadéarargo,
retiro por pension omvalidez y las demas contenidas en las nolegaes vigentas
(CGN, diciembre, de 2019, p.4Hxistenotras situaciones de retiro del servicio publico,que

por no sepredeciblesseran vacantes a identificdentrode cada vigencia anuakguncia,
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suspension en la prestacion del servicio, instdrsita, declaracion de vacancia del
empleo, etq.

- Proceso ddnduccion y Reinduccion Segunla CGN(2018, la entidadacata las
disposiciones dalLey 190 de 199§ue en su articulo64 e fal a: A Todas | as e
publicas tendran un programa de induccion para el personal que ingrese a la entidad, y uno
de actualizacién cada dos afigge contemplaran entre otré&s normas sobre
inhabilidades, incompatibilidades, las normas qgiaerrton la moral administrativa en
especiagllos aspectos contenidosenestay,0 y e | Decr etebcualse6 7 de 19
creanel ASistema Nacional de Capacitacion y el Sistemadtientlospara los empleados
d el E)sen al due se determina queslplanes institucionales de cada entidad deben
incluir obligatorianente programas de inducciomginducciond e f i n i d pr@&cesaso mo i
de formacion y capacitacion dirigidos a facilitar y a fortalecer la integracion del empleado a
la culturaorganizacional, a desarrollar en éste hdadies gerenciales y de servicio
p¥%blicodo, medi anformaciéa hecesaniarpaial msjdr cooocirdiento de
la funcidn publica y de la entidaestimulando el aprendizagd,desarrollo individual y
organizacional, en un contexto metodoldgico flexible, integral, practico y participativo.

Programa de Induccién Segun laCGN (2018).es un proceso dirigido a iniciar al
empleado en su integracion a la cultura organizacional durante los cuatro mesegesigui
a su vinculaciémaboral El aprovechamiento del programa por el empleado vinculado en
periodo de pruebdebera ser tenido en cuenta@mevaluacion de dicho perioalo
Cumpliendo con las anteriores disposiciones normayilas directrices de lanéidad al
respecto, el GIT de Talento Humano de la CBN6 a cabo la segunda y tercera jornada
de induccion a los servidores publicos nuevos panéddancias 2017 y2018. Por otra
parte,El GIT de Control Internaiealiz6 las auditoriasnfocadaa medr la efectividad de
estos procesos deducciénen dichos periodos desde la percepciéon de los nuevos
empleadosas cuales arrojardos siguientes resultados:

Para 2017segun la CGN (2018% Grupode Control Interno determirgue el
procedimiento para la inducci@®el personal nuevestuvoacorde con lo estipulado en
normatividadparala ejecuciéon de esta actividatb obstanteaunquesus resultados en

general fueron satisfactorios y, el grupo audimte las deficiencias del comogento
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evaluado en los empleadosconocio queeneste tipo de capacitaciéms conocimientos
adquiridosno seinteriorizan tan prontajesconocio sudebilidades en cuanto al
fortalecimiento déa cultura organizacional.

Portanto,recomend@nriqueceel procespsuministrando la informacion necesaria
para el mpr conocimiento de la entidad por partelakenue’os servidores publicos;
también, sugirio a talento humata consideracion de los temaise no quedaron claros
haciendo énfasienlos contenidosio incluidos en tanto eratemasde vital importancia
parasu desempefio laboral. Por ultimo, considerq @sevinculaciones de los contratistas
se realiaban en los primeros meses de afio, en efecto, slagmiégramacion de las
jornada de induccion con mayor posterioridadn el fin de generar urgportunidadpara
mejorar la percepcién del nuevo personal en torno a la entidad

Para 2018aunquesegun la GN (2018§ Grupode Control Intern determin&que
flos resultados fuerasatisfactorioé ¢onsiderd la necesidd@deasegurar el 100% de la
asistencia yd presentacién de la evaluaciési como fortalecer el proaede induccién en
cada proceso por parte del grupo de talento human6, pparadquéos nuevos servidores
publicospudieseroptimarel conocimiento de la entidad. Ademas, al igual que en 2017, el
grupo auditor reiteré importanciade hacer énfasis en las tematicas queadtrataron a
profundidad o quéueron objeto de sugerencia por parte de los evalypdosr temas
sobre los cuales no recibiersuficiente informacion y queonsiderarofimportantes para
su desempefio laboral

Sin embargoal comparar la informacién identificadales documentosevisados en
el contexto de esta investigacidelacionados con la evaluacion del proceso de induccién
en afios anteriores, se observawancesmportantesensu efectividadiurante 2012018,
con respecto @k resultados de las evaluaciones realizad@14 y parte de 2015, pues
segun laauditoria realizada en junio 12 de 2015, la audiem@ontré queEvaluado el
Plan Institucional de Capacitacion vigente de la Entidad, se evidencié que no fueron
incluidos bs programas de InducciorRginducciénjncumpliendo lo presdo enel
articulo 7 del Decreto 1567 de 1998.

Asi mismg sieteservidores publicos de la CGhhculados durantel @eriodo

comprendido entre el 1 de julio y3) de noviembre de 2014, no recibieron oportunamente

108



el Programa de inda®n, lo cual evidencié quda Enidad no cumplié a cabalidad
t ®r mino | egal est ab licele7dd misneomeceeto. Igudintete, lal A a o
evaluacion reveld que, 6 thes actividlades @ | proceso de fASelecci - -n vy
p e r s g una actividadlel proceso de Induccion yeRiduccion, discriminados de forma
separada dentro del medimiento auditado, no tenian registros para soportar los resultados
mostrados comevidencia déa debida ejecucion de dichas acciofies,mpliendocon
ello, lo establecido er | |l nstructivo para EI| adneldzadei - n de
septiembre de 2014, ademas de las falencias identifieadelscumplimiento eficiente de
la Norma Ecnica Colombiana NTCSO 9001.

En la revision de lokxformes de Gestion de los afios (22D1520162017), se
identificaron las mismas acciones implementadas en la CGN para cumplir con la politica de
gestion del talento humano de la entidad, con respecto al desarrollo y cualificacion de los
servidores pubtios, ejecucion de actividades de bienestar e incentivos y administracion del
talento humano, las cuales, también se reflejan en el informe mas recikenténdad
Administrativa Especial UAE de la CGN (diciembre de 201%onde se relacionan
aguellas ealizadas para la vigencia 2018, tal y como se expone a continuacion:

- Cancelacion oportuna de salarios y prestacioneSe liquidaron y pagaron a tiempo
los sueldos y prestaciones por el afio 2018 de todos los sendddeesntidad (seguridad
social yparafiscal), reportandagportunamente las cesantias de los sere&lal Fondo
Nacional de Ahorro.

- Plan Institucional de CapacitaciorPIC: Para la vigencia 2018, se realizo la
identificacién de necesidades de capacitacion de cada uno de los grupos itéainabajo
de la entidadmediantda recopilacion de la informacion individual de necesidades de
capacitacion, entre las cuales se identificaron aquellas asociadas a:

Excel para el andlisis de informacién y generacion de repogkgrgbiomecanice
higiene;postural;sistema gneral de pensionégnguaje taro;taller resolucion de
conflictos y trabajo en equipo; VIII Congreso Nacional de Talento Hunalher,de
implementacion practica del sistema de control interno y gestion destesgpdos en el
nuevo modelo COSQZol-pensionescontribuyé on elmanejode historia laboralestilo

de vida y trabajo saludableapacitacion en SARAqutas para el manejo de situaciones
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administrativas y novedades en salarios y prestaciones spbrajaslg comando de
incidentes Comité Raritario SST importancia de la rendicidreccuentas en la gestion
publica;gestion documentaljta redacciorde informes de auditoria internagpencion de
acoso laboralcomunicacion asertiva y liderazgarevencion de incendipsvaluacion del
desempen@p.8183).

- Programa de Bienestar e IncentivasDe acuerdo abistema de Estimulos para los
empleados del Estado, establecido p@esdretoLey 1567 de 199&I Programa de
Bienestar Sociacomprende, dograndes area€alidad de Vida Laboray Proteccion y
Servicios Socialey, el delncentivos,queestaorientadoa otorgar los incentivos tanto
pecuni@os como no pecuniarios; sbjetivoescrear un ambiente laboral proja al
interior de la entidadasi cono reconocer el desempeiio dedesvidores publicos en
niveles de excelama y de los equipos de trabajo.

En razén de lo anteridia CGN destindn 20183$50.000.000 para el desarrotle las
diferentes actividades programadas de seguridad y salud en el trabajo, bienestar social y
estimulos Tambiéndesarroll6 actividades de Seglad y Salud en el Trabajo:
fiEvaluaciones médicas ocupacionales periddicas, prevencion del peligro bimmecén
jornadas de oficina saludabtigsarrolloe implementaciordd plan de preparaciéy
respuesta a emergendas ( pEntBes actividadesealizadas queubrieron el 100% de
los funcionarios de la entidask identificaron: dia de la mujer, dia de la secretaria, dia de la
madre, olimpiadas del sector hacienda, dia del servidor publico, cumpleafios de la
Contaduria General de la Nacion, programa de induceamaciones recreativas, y
actividad cierre de gesti@ntre otrasSegun elGrupo Interno de Trabajo de Talento
Humano (2020)el plan de bienestar social e incentwte la Contaduria General de la
nacion para el presente afo, incluye las siguientas deintervencion:

Area calidad de vida laboral Orientadaa fiatender las necesidades de desarrollo
personal, profgional y organizacional, asi conus problemas y condiciones de la vida
laboral de los empleados. Comprende los programas del sisteeguddad y salud en el
trabajo, atencién integral al ppensionado  (.p . 6 )

Intervencién en el clima y cultura organizacional:Orientadafial mejoramiento del

Clima Organizacional de la CGN, mediante acciones que permitan fortalecer la
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comunicacion organizacional, las relaciones laboraldsabajo en equipo, y promover
valore® ( .jhas @clividades a desarrollar, son basicamente aquellas orientadas a
estaltecer un plan de mejoramiento del clima laboyabordar por medio de charlas o
talleres la altura adecuada para la entidad, asi ctasprnadas pedagdgicas para

promover y fortalecer los valores institucionales inmersos en el Cédigo de Integridad.

Gestion de conflictosEsta a cargo del Comité de Convivencia Laboral y tiene por
objeto, seg¥n | a Resoluci -n 258 del 28 de ju
prevencion de acoso laboral y los procedimientos internos de soluciéon de las f8iacion
qgue al interior de | a Entidad se puedan pres
promover8 | a generaci-n de conciencia colect
condiciones dignas y justas, la armonia y el buen ambiente ocupaci@niduzs los
servidores publias, protegiendo su intimidad, honra, salud mental y libertadidad
Administrativa EspeciaUAE de la CGN (diciembre de 2019.23).

Salario emocional en la CGNComprende tres acciones importantes a saber:
Incentivo Dia d&€€umpleafiosque incluyecomo beneficio 1 dia de jornada laboral
remunerada para el funcionario publico en razén de su cumpléf@#jvo uso de
bicicleta,con el cual se beneficiara al empleado emuia jornada laboral remunerada,
cada que seerifique en el registro que ha llegado a trabajar ealbtai por un nimero de
30veces; yflexibilizacidon jornada de trabajo Mujeres Cabeza de fay@haatencioriia
Recomendacion R. 165 tkeOrganizacién Internacional del TrabajoIT que sugiere
adoptar medidas que permitan a los trabajadanesesponsabilidades familiares conciliar
sus obligaci ones p(GOdeTalento Harams2020.6)fpaimi | i ar es o
cual, la CGN en busca de una mayor humanizacion del trabajo de las mujehgesco
menores de edad, implemento una jornada de trabajo especial para las servidoras publicas
al servicio de la U.A.E., esperando que esto, al sentirse incentivadas, redunde en el

rendimiento laboral.
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Proteccion y servicios socialesSu propadsito es auribuir ala satisfaccion de las
necesidades del personal y su familia en las esferas psicoldgica, social, cultural, econémica,
de realizacion personal y profesional, mediante el desarrofiolgwogramadeportive,
lidicos, recreative, vacacionags artistica y culturaks;promocion y prevencion de la
salud; atencion al preensionadg@para swadaptacion al cambiogreacid de un nuevo
proyecto de vida, utilizacion del tiempo libre, agtadado de su salud, y alternativhes
inversion; validacion de estudigpara todos los empleados de la UAE que no hayan
culminado sus estudios secundarios, con posibilidades de ascenso dentro de la carrera
administrativa y a niveles superiores de educacion); y Apoyo Educatddiante
fiConvenio de Aministracion de Fondos suscrito con el ICETEX denominado Fondo de
Capacitacion de la CGbel 17 dediciembred e 1 @8I @edTalento Humano, 2020,
p.7),cuyo fin es contribuir a la formacion académica formal de los Servidores Publicos de

la entidad, enarrera administrativa o de libre nombramiento y remocion.

Estimulos: Pecuniariogreconocimientos econdémicos hasta de 10 SMML vigentes, por
el buen desempefio, al mejor servidor publico de cada nivel ocupacional, siempre y cuando
se cuente con lagcursos presupuestados, asignados para estos propositos y la
disponibilidad presupuestal); y No Pecuniafiosnjunto de beneficios, tales como dias de
descanso remunerado, menciones de reconocimiento o dias de recreacion en centros
vacacionales, entreros), orientados propiciar una cultura de trabajo orientada a la
calidad y productividad bajo un esquema de mayor compromistos objetivos de la
entidad de acuerdo a lo establecido en la Resolucion 057 dé Z1Te Talento
Humano, 2020p.8).

En lo que respecta a lostadios de percepcion sobre clima labdralance socialy
productividaden la CGN la revision del Plan estratégide gestion del talento humano
(2020) permitio identificar quel dia 23 de enero de 2020, se envié mediante@or
electrénico a todos los servidores de planta (carrera administrativa, libre nombramiento y
provisionales), el vinculo de la Ficha Diagndstica para identificar las necesidades de los

servidores en relacion a su bienestar laboral, disefiada por la FBabida.En dicho
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Plan, también se hace referencla medicion del clima laboral, realizado en el mes de
agosto de 2019 y la evaluacién del riesgo psicos@phtada en diciembre de 2019 s

embargo, no se identificé ningln documento que diera @wakensus resultados.

Ademas, a ninguno de los Planes estratégicos de gestion del talento humano
consultados durante los ultimos cuatro afios, incluyendo el des20RI&ntificoel
programafiRuta paa generar innovacion con pasiaque, segun dDAFP (2018), es de
vital importancia en esta area, en tantediante dicha estrategia se propidiaohos los
elementos que permitan la libre expresion de las ideas y el surgimiento de la innovacion;
mas considerando guias personas valan mucho cuando sus ideas y aportes son
escuckdos y adopt addebechola creatividadk emmovaciah.aodstituyen
uninsumo fundamental en el entorno actual, queviene del empleado motivado y

comprometido con lo que hacg.83).

En raon de lo anteriokes indispensablgue los encargados de gestionar el talento
humano en las organizacion&sd,y como lo sugiere el DAFP (201&))plementen
capacitacioneeelacionadas corsta ruta, especialmente en lo que respefsaguridad y
saluden el trabajo, clima organizacional, bienestar, promocidreyencion de la salud,
OPrograma ent or nieletlazjo, ambéehte fiSieo] plam de bi¢nestar,
incentivos0 Pr ogr ama Ser vi momsdicecionly eindaacionpnsoviladlye x i bl e s,
mejoramiento individual g&3)pde los cualexomo se pudo determinar en los
documentos consultados, el teleajmha sido el primer ausente en la gestién del talento
humano y en los Planésstitucional de Capacitacion de la CGdirante los dltimos cinco

afnos

5.4.5 Plataforma Tecnoldgica Y Mapa De Riesgos DeCIGN

Segun la CGN (febrer®8 de 2019)geste entgestiona d formaseguray propicia un
ambiente adecuado para optimizaoferacion de la plataforma tecagica propiedad de
la entidad, la cual sop@rtos procesos misionaleon el objetivo de minimizar los riesgos

en las funciones mas importantes de la entigastaconformada por los activos de
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informaciontales comaquella de tipdisicoy digital, sistemas de informacion, servicios y
equipog(estaciones de trabajo, portétiles, impresoras, redes de internet, correo electrénico,
redes de acceso remoéplicaciones, teléfonos y faxes, entre gtrisoftware legal y

proteccion contra codigo malicioso y de antivirus debidamente licenciado, que son
proporcionados a empleados, contratistas y tereerasizados para cumplir con los

objetivos ®@l negociod (p.

De acuerdo con la informacién de la CGN (mayo 2019), el seguimiento a los riesgos
identificados en la entidad, se realiz6 con base enia @ra la administracion del riesgo
y el disefio de controles en entidades publicas, expedida por el Departamento
Administrativo de la Funcion Puablica (DAFP) en la Norma Técnica Colombianal SOC
310002018, Abuscando i nvoldulblwosarlagestitngdos | os se
seguimiento a los riesgos de los procesos, disminuyendo asi su probabilidad de

mat eriali zaci - n e i ncen Ldsvesgodidentificadosperjo®r a con
11 procesosse agruparoe n | 0s sigui enGersendipalses i AA RRiesgg
| magen o Reputacional. A Riesgos Operativos.
Financieros. A Riesgos de Corrupci-n. En | a

gestién y 14 de corrupcion, los cuales se tipifican porge sFldrézGgzman, mayo, de
2019,p.4).

Con base elos resultadoslela identificacion de riesgos en la CGN, FI6i@&rnzman,
(mayo, de 2019), reportés siguientes recomendaciones:
Realizar la descripcion de los riesgos de acuerdo conlaguieMElP. A Est abl e c e

actividades de control que apunten directamente a la mitigacion de los riesgos y sean de

competencia de cada proceso. A Incluir | as c
formatos de valoraci -n descaretredlecd.i vVA dBEgt ab
Establ ecer indicadores de corrupci-n para el

Realizar seguimiento constante a los riesgos de cada proceso, a fin de evitar la

materializacion de estos; asi como tambiénalaejei - n de | os control es.
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evidencias a la gestion de riesgos, para de este modo contar con informacién disponible en
el momento de recibir a las auditorias. (.9

Modernizacion Institucional: Las actvidades mas representativas2€ii8 son
Correo electronicomplenmentacion herramienta de Googe SUITE); Drive, gpoyo en
computacion en la nubeneio deaproximadament&50.000 mil correos masivos a 45.000
usuariogdeentidades a nivel territorigy entidades adscritas a SliBgra Nomma
(actualizacion de version panaejoraragilidad y variedad de reporjeSOA inventarios
(proceso de transicion de las normas internacionales de contabilidad para implementar el
Marco Norméivo para Entidades de Gobierno); arquitectura empresariplgiinentacion
del modelo MINTIC déArquitectura empresariay; adopcion de mejores practicas de ITIL
y COBIT.

5.4.6 Descripcion Del Servicio Al Ciudadano De L&LGN

Segun la Contaduria General de la Nacion (marzo, 2019), el servicio al ciudadano
implica para todo el personal de la entidad su compromiso con la calidad de losservici
prestadosa | os ci udad gore principiod dedaatsfaaciengomd tin basico
de cada oportunidacked cont act o que se tenga con el l oso
centraen la utilizacién de uflenguaje clarotransparente y oportua@ara transmitir
adecuadamente la informacion pertinente relacionadis requerimientos o solicitudes

guediariamente recibe la entidad.

En razon de lo anterior lgestion del sersio al ciudadano esté a cargo de todas las
areas gue interacttan con él, es decir, que no es un servicio exclusivo de una dependencia
enparticular, sino que todakeben desempenar una labor coordinada e interdependiente
que, corel compromiso de la alta direccion, debe apuntar a lograr la plena satisfaccion de
Ssus wusuari os; por | o c ufacilitar el aceeschazs canadesdea d o e s f
atencion, la formacién de los servidores publicos en las competencias necesarias para el
servicio y en los conocimientos de los procesos, productos y servicios, asi como de la

normatividad asociada a elsCGN, marzo d019, p.4), pues témlos funcionarios de
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planta como los contratistas estan igualmente comprometidos con la atencién de los grupos

de interés de la entidad.

En sintesiscomo lo afirma la CGN (marzo de 2018) compromiso instituciondies
el de prestar un servicio deceente calidad, efectivo, eficiente, respetuoso, transparente,
integro y participativo con los ciudadanos (, @ finGl¢ garantizarles sus derechos
constituconales, entre los que se destacan: trato digno y respetuoso; presentacion oral o
escrita de sugeticiones sin intermediam de apoderadapnocer el estado de sus
solicitudes y obtener copia de sus respectivos documentos, obteniendo oportunamente una
respuesta eficaz as requerimientosnlos plazos definidos para ellpyrecibir atencién
espeal y trato diferencial en casos de discapaciddd|to mayor etcEntre las politicas
del servicioJa CGN (marzo de 2019), hace referenciaséb Canales de Atencion be
Servicio al Ciudadano, mediante los cuales los usuarios pueden dbtermeacion
relacionada con los productos, servicios, planes, programas, proyectos y eventos de
capacitacion que desarrolla la entidad y otros temas de interés general, asi cortar presen
sus solicitudes, peticiones, quejas, reclamos, sage&s y denuncias sobreagtuarde los

funcionarios asi:

1. Canal Directo o PresencialSe trata de unymto de atenciégue funciona en la
Unica sede de la CGN situada en Bogotide la ciuddaniade manera presencial, peed
acceder a la informacién deslservicios de lantidady radicar documentosle lunes a

viernesentre las 8 am y las 4 pfiornada continua).

2. Canal Telefénico:Consiste en ugentro de atencién y asesaéefonica donde los
ciudadanos pueden hacer uso de las funcionalidades de voz y texto presentes en la linea
telefonica fija, mediante la cuald asesores deben atenderforma rapida y eficientedas
sus inquitudese informaracerca de los productosgwicios que brinda la entida#ste

servicio se prestde lunes a viernem el horario de 8m a 4:30 pm (jornada continua).
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3. Canal Escrito:Mediante este canal, los usuarios pueden presentar de forma escrita
(comunicacion fisica o virtual), sus mitudes de servicios, informacion, asistencia técnica

u orientacion asociada al quehacer de la entidad y el Estado.

4. Canal buzén de sugerenciad.a entidad cuenta con un buzén de quejas y reclamos
en la recepcidn de sus instalaciones pégader las inquietudes de los ciudadanos.

5. Canal virtual: La CGN, también cuenta con un portal inico que le permite la
interacciéncon los ciudadanos, como parte demplimiento de la Estrategia Gobierno en
Linea(GEL), y facilita su acceso a la infoacion publica. Igualmente, la entidad brinda la
oportunidad al ciudadano de responder una encuesta para conocer su grado de satisfaccion

con los servicios que recibe, con fines de identificar oportunidades de mejora.

Tantolos servidores publicos comorttratistas que intervienen en la prestacion de este
servicio mediante cualquiera de los diferentes canales de atencion, estan obligados a actuar
en coherenciécon los valores y principios de accién acordados en el Cadigo de Integridad
adoptado por la CGM conocer ampliamente las funcioneseyvicios que presta la
entidad asi como los procedimientos del Sistema hagg de Gestion Institucionr&IGIo
(CGN, marzo, 2019.10);por ello, estan obligados a participar en todos los programas
institucionalegdde capacitacion y actualizacide conocimientasComo parte del protocolo
de este servicio, se destacan losiigigtes aspectos fundamentales:

- Si el servidor publico puede resolver la inquietud lo hace de inmediato, de lo
contrario remite silamada con el proceso que la pueda responder y hasta no estar seguro
gue su direccionamiento ha sido efectivo no debe colgar el teléfSnpor alguna
circunstancia los servidores publicos se van ausentar de su lugar de trabajo por un tiempo
considerale, debe comunicar su ausencia en recepcion para quien tenga la tarea de
contestar pueda direccionar la llamada a otro proceso a otro serddta.pregunta va
dirigida a uno de los directivascoordinadoresnicialmente esta debe ser remitida a su
secretaria, para que ella luego la direcciorten cada proceso los servidores publicos

deben tener conocimiento y disposicion para atenderlasdlas de servicio al ciudadano;
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en caso de que la respuesta no se pueda contestar de inmediato, se detze pregién
llame por su correo electrénico y numero telefénico para satisfacer la inquietud del
ciudadano lo mas pronto posibleSi esta atendiendo a un usuario y suena el teléfono,
ofrézcale disculpas antes de contestar la lamada, atiéndala caznagid caso de que sea
necesario tome los datos de quien llama y comprométase a devolverle la llamada una vez
haya culminado la atencién al ciudadaf@GN, marzg 2019, p.12).

Como se analiza a lo largo de la descripcion del servicio al ciudadano Géllae€
claro queel personal de planta de las tres-sohtadurias (General y de Investigacion,
Centralizacion, y Consolidacion de la informacion), ademas de dar cumplimiento a las
funciones inherentes a su cargo en cada dependencia, deben asumir r@tpabasdas
con el servicio al ciudadano mediante los diferentes canales de atenci@h apoyo de
los contratistas, a quienes la CGN generalmente les renueva constantemente el contrato por
prestacion de servicios, dadas sus capacidades profesipoalepetencias adquiridas

mediante las capacitaciones para atender los requerimientos de los usuarios.

En cuanto a los estudios de evaluacion de este seragidimacionconsultada en
los documentos publicados darContaduria General de la Nacidarante los ultimos 3
afos permitié identificaralgunas evaluaciones de sus procesyss resultados se

exponen a continuacion:

En lo relacionada la medicién déa percepcion di&a ciudadanidrente al proceso
comunicacion publica mediante los distintos canatesriormente referenciadas,cual
tenia como meta el cumplimiento del 108&oefectividagara cada afio del periodo
evaluadolos documentos consultados en el contexto de esta investigacion, pemmitiero
comparar los resultados de la encudstamformacion y comunicacion exterraplicada
anualmentegncontrando quéa calificacion por parte de los encuestado019fue de
79%, evidenciando solo 1 punto mas qua@viembre d&018, cuando reflejan
resultadade 78%,conuna desmejora de 1 purdon respecto alesultadabtenido en

2017.En lo referidoespecificamenta canal telefénico de atencién al usuasio,
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efectividaddesmejod 1 puntoen 2019conrespecto a 2018, afio en el dambién se
evidencio una desmejora de 1 pyreo relacdn al resultado obtenido @017.

En lo relacionado conl eumero de solicitudes atendidas frente al promedio de dias
demandado para atender una solicitud en los ultimos cuatroehfiderme de Gestion de
2018,publicado por la CGN (2019%yvidencia quede 805 conceptosespondidos por el
GIT de Doctrina y @pacitacioren el contexto de los nuevos Marcos Normativos,un
tiempo de respuesta de 22lias en promedio, conforme a los criterios definidos en el
document o @ Met od orhlaDoctana @ontabie Pablicaresentd unp a
ligero incremento aorelacion al 2017 al pasar de 799 a 805; sin embargo, el tiempo de
respuesta disminuy6 considerablemeaxiteasar de 32.5 dias en 2qaRo en que se habia
duplicado con respecto a 2016), a%2@ias en el 2018; lo cual, representa un avance

importante erla eficienciade dicho Grupo

Con respecto  medicidn del nivel de satisfaccidle los 773 clientes encuestados en
2018 frente alSeavicio de Atencion al @idadangcon base eb preguntasormuladasel
Informede Gestidn Vigencia 2018, publicado por la C@HNril, 2019 pp.75 a 78)eflejé
como nivel predominante eftafo de satisfecho, aungpara efectos del presente estudio, y
a partir desusresultadoggeneralesse realiz6 un nuevo calculogrando espeéficar los

siguientes aspectoslevantes:

Asistencia técnica contable: 25% muy satisfe@86 insatisfechoUtilidad, claridad y
facilidad de comprension de la informacion brind&##6 muy satisfech®%
insatisfecholLas respuestas del personal hesuelto adecuadamente las inquietudes: 22%
muy satisfecho; 10% insatisfechH®eneficios de los servicios en linea (reduccion de
tiempo, costog,equisitos, o pasos para recibir el servioo desplazamientoasta la
CGN): 24% my satisfecho; 10% insatetho.Oportunidad de respuesta brinda por el
empleado: 24% muy satisfecho; 10% insatisfegltencion recibida por parte del personal

(trato, respeto, etc.): 25% muy satisfecho; 8% insatisféahpromedicel 71% de los
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encuestados evidencio estar satiséecon el servicio de atencién al usuasmp un 206
manifestd estar muy satisfeclyogel 9% insatisfecho.

Estos resultados demuestran quese a loavancedogradosen algunos procesosl
nivel de satisfacciéon de los clientesiestraclaramente quesn el servicio al ciudadano
aun no se logra cumplir con la meta de cumplimiento del 100% de efectividad pretendida
para los procesos evaluados durante los ultimos 4 Biotanto, se evidencia necesidad
de implementar estrategias que permitan algedicha metay en especialnejorar la
eficiencia del servicio datenciontelefénicaal usuaricen la CGN en el cual se podria
implementar alguna modalidad de teletrabbjfortunadamente, como se pudo analizar a
lo largo de la presente investigaciénninguno de los documentos consultados incluyendo
los informes relacionados con la gestion del talento humano, se idelatifiosibilidad de

implementadicha modalidaen el futuro cercano.
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6 OBJETIVOS
6.1 OBJETIVO GENERAL

Identificar los aspectos relevantes para la implementacion del teletrebaja

Contaduria General de la Nacion.

6.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

U Analizarla percepcion que tienen los funcionarios y contratistda €GN sobre su
productividad y eficiencian el canal de ateidn telefénica del servicio al ciudadano,

y los efectos del trabajo en su calidad de vida.
U Determinar el nivel de conocimiento sobre el teletrabajo y la actitud de los directivos,
funcionarios de planta y contratistdal servicio al ciudadanente a la posibilidad

de implementar el teletrabajo en la CGN.

U Proponer un esquema de implementadeél teletrabajo en la Contaduria General

de la Nacion.
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7 METODOLOGIA

7.1 TIPO Y ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

La investigacidrclasifica en el marco de los estudMitos (cualitativecuantitativo)
puessegunQuecedo y Castaf{@002) la investigacion cualitativBgenera datos
descriptivos, a partir de las propias palabras de las personas, habladas o escritas, y la
conducta observali€p.7). Su orientacion fenomenoldgica, caracteristica de la mayoria de
las opciones de investigacionatitativa, plantea el andlistke categoriadesde la
subjetividad y la significacién descriptives dedi, que el conocimiento se produse

torno afilas percepciones, sentimientos y acciones de los actores socid§ep .

En sintesislos datos proienen de las perspectivas o puntos de wigtaifestados en
las entrevistas por una partelds participantes, permitiendo establecer semejanzas y

diferencias significativas entre ellas con respecto a un mismo fenémenao.

En su modalidad estudio deso,la investigacion se apliogn la Contadua General
de la Naciéri CGN- particularmenten el serviciae atencion telefénical ciudadanp
concibiéndolaco mo una i ndag a civestiga unifepdmeno coatemparaneo
dentro de su contexto real de existendande se pueden identificantltiples fuents de
evidenci ao ( 23;y,dwdsanb, comd 19 &itndranmyo y Tamay
(1995),permite profundizar enna unidad de obseacién, teniendo en cuenta
caracteristicas y procesos especificos o el comportamiento total deiésd o un
segmento de ella.

Su enfoquecuantitativo,dimensionda magnitud del problema desde la percepcion de
los encuestaddsente a las variableslezionadas con su desempefio labgrallos
factoresque actualmente estan afectando su rendimamt servicio de atencién
telefonica al ciudadano de la CGindo cuentdesde un analisis descriptivo, sle
actitudfrente a la posibilidad de teteabajar, como estrategia que podria mejorar la

problematica identificadagualmente permite construir una vision general de los efectos

122



del trabajo actual en la calidad de vida de los empleados, especificamente|asiloaco

a su esfera persondmiliar y en su salud fisica y mental

7.2 UNIDAD DE ANALISIS Y MUESTRA

La Unidad de andlisis est4 conformada por los 199 funcionarlas ttes Sub
contadurias (General y de Investigacion, Centralizacion, y Consolidacian de
informacion) dda Contaduria General de la Nacidinicada en la ciudad de Bogodé los
cuales 94 hacen parte del personal de planta de la eptid¥daboran bajo la modalidad
de contrato por prestacion de servicios (35) pdaaependenciguieres se encargan de
apoyar las funciones iehentes &ste servicio, como es la atencion de los usuarios

mediante los diferentes canales disponibles para ello en dicha entidad

Para efectos de esta investigacion y ante la falta de experisrwmascidas en
relacion con la implementacion del teletrabajola entidad, siendo este diferente al trabajo
desde casa, como lo refiere la,lsg calculd una muestra aproximada de 60 empleados con
un nivel de confianza del 99y un margen de error ded%.

Para seledonar el personal que conforrf@dmuestra calculada, se utilizé unestreo
no probabilistico por conveniencia, asi: 12 con cargos directivos (8ddtddores y los 9
jefes de Grupos Internos de Trabajo que hacen parte de las tresr&durias) que
amablemente aceptaron ser entrevistados; 24 funcionarios de planta 'y 24 contratistas de
esas tres dependencias (8 y 8 por cada dependencia), quienes voluntariamente aceptaron
responder el cuestionario. En su mayoria, los funcionarios soadooes Publicos y

profesionales de otras areas afines con titulo de magister.

Cabe anotar que, segun Espinoza (2016), el muestreo no probabilistico por
convenienci a, resul ta Ytil cuando se requier
eltemp y per2odo de |l a investigaci- -no (p.18),
solo se logro contactar el personal para invitarlo a participar, sino el apoyo del personal
suficiente para aplicar los instrumentos de recoleccion en cada depenstectpo de
muestreo, seg¥%n Otzen y Manterola (2017), A p
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accesibles que acepten ser incluidos. Esto, fundamentado en la conveniente accesibilidad y
proximidad de | os sujetos patrtaataaérealizarvest i gad
estudios al interior de las empresaentidades publicas, dondéasinuestra es
representativgyodra arrojar resultados validos y confiables

La seleccion del canal telefonico, cooantexto para identificar la percepcion del
personéfrente al comportamiento de las variabjesategoriay la posibilidad de
implementar el teletrabajo en la entidad o de migratencion de este servidiacia dicha
modalidad laborake realizo bajo el criterio de su uso predominante en la busdeeda
asesorias y asistencia técnica especializada, pues segun informacion de la CGN (2019), de
14.452 consultas realizadas por los usuarios en 2018, el 46,06% se realizaron via telefonica,
destacandose las Entidades de Gobierno frente a las Empogs&3D1 consultas,

equivalentes al 762%.

7.3 OPERACIONALIZACION DE LAS CATEGORIAS

A continuacién se presenta la operacionalizactimlas categorias de investigacion,

término asociado con la investigacion cualitativa

124



Tabla 7 Operacionalizacion de las categorias

OBJETIVO CATEGORIAS DEFINICION INDICADOR | INDICES O
MEDICION
. L Estimadon del 1 timbre.
Identificar la percepcion de F_’erceplmon OI estimacion que | tiempo establecido| 2 timbres.
los funcionarios y flenen [0 6o aboradores _s,obre gl e 3. timbres
_ i M8 xi mo produeceh deq ||amada del
contratistas de la CGN | -~ iencia bienes o prestacién de servicios| ysyario. Mas de 3.
sobre su productividad, con alta calidad y en el menor
eficiencia, y los efectos de tiempo posible Sl
trabajo en su calidad de p.,6). Asociado a los resultados NO

vida.

del personal encargado del cang
telefénico, los tiempos
establecidos por la entidad, y su
protocolos.

Cumplimiento del

tiempo de respuest
a la llamada del

Razones por

usuario. las que no se
cumple el
tiempo de
respuesta.
Estimacién deI_ 15 minutos.
LoD el | 0 miuos
consulta. 45 minutos
60 minutos.
Sl
NO
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Percepcion sobre €
cumplimiento del
tiempo establecido
para resolver cada
consulta

Razones por
las que no se
resuelven las
consultas en e
tiempo

establecido

Protocolo de
atencion
establecido

Lo conoce y lo
aplica.

Lo conoce y
no lo cumple a

cabalidad.

PRODUCTIVID
AD

Estimacién del Tiempo promedig
que tarda utrabajador en

elaborar un producto o en

No. establecido de
consultas a resolve
por dia.

10 consultas
15 consultas
20 0 mas

consultas

proporcionar un servicio.
(Hernandez; 2016, p.6).

Conocimientos y
Competencias

Suficientes

Insuficientes

Estimado del No. de consultas
diarias promedio resueltas
satisfactoriamente con respecto

No. de consultas establecido po

Dispositivos y
Herramientas

Suficientes

Insuficientes
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la entidad, mediante los recurso

disporibles para ello.

Inasistencia por causa directa o| No. de ausencias | Ninguna.
indirectamente evitable, tal comq reportadas por cad{ Una.
la enfermedad, cualquiera que s emgdeado en el Dos.
AUSENTISMO | Su duracion y caracter, asi comq ultimo trimestre. | Tres.
las ausencias injustificadas Cuatro
durante toda o parte de la jornag '
laboral y los permisos Mas de 4.
circunstanciales dentro del horal
laboral (Organizacion Mundial d¢
la SaludOMS). Promedio
CEUERS 63 [ Justificadas
Conjunto de ausencias al trabajq¢ ausencias. '
en un dia laborable, o abandona Promedio
del cargo en horas de la jornada Iniustificad
laboral, con justificacién o no, er hjustificadas
un lapso de tiempo determinado
Jornada
Condiciones dérabajo, y clima _
EﬁgggEEESS organizacional, percibidos por lof Factores derivados fabor.al.
QUE AFECTAN trabajadores, que generan efect del trabajo o insuficiente
A sobre su satisfaccion laboral y funcion para alcanzar
PRODUCIVIDA afectan Ia~caI|dad de su desempefiada.
DY desempenio en el traba19 (Abello las metas.
EFICIENCIA Lozano, 2013, p.14), asi como | Sobrecarga de
DE LOS aqguell os deri va _
EMPLEADOS laboral donde seesaltan los trabajo.
aspectos ecambientales del Otro

trabajo (fisicas, econémicas y
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organizacionales), que, segun

Factores derivados

Hacinamiento.

EFECTOS DEL
TABAJO EN LA
CALIDAD DE
VIDA DE LOS
EMPLEADOS

Boada, De Diego y Mancip, del ambiente Conaestion
(2001), afectan su productividad laboral. 9 '
(p.91). Otro.
Conjunto de factores que

derivados del trabajo o del

ambiente laboral, afectan la

productividad y eficiencia del

desempeiio de los empleados.

Condiciones de trabajo, o Cansancio.
caracteristicas propias del trabaj Podo tiempo
gue pueden tener una influencial libre

significativa positiva o0 negativa
bienestar fisiconaterial, social y
emocional, junto con el desarroll
personal y de actividades, todas
estas mediadas por los valores
personales. (Abello y Lozano,
2013, p.29).

Percepcion o sensacion positival

negativa de bienestar fisico,

mental y social o grado de

En lo personal

Mucho tiempo
invertido en
desplazamient
os hasta el
sitio de trabajo
y de regreso al
hogar.
Inadecuados
hébibs
alimenticios.
Otro.
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satisfaccién percibido por cada
funcionario en su vida cotidiana,

causa del trabajo que realiza.

En lo familiar

Poco tiempo
para compartir
en familia.
Problemas de
pareja.

Otros.

En la salud

Estrés.
Problemas
digestivos.
Agotamiento.
Otro.

Determinar el nivel de
conocimiento sobre el
teletrabajo y la actitud de
los directivos, funcionarios
de planta y contratistas
frente a la posibilidad de
implementar el teletrabajo
en la CGN.

NIVEL DE
CONOCIMIEN
TO SOBRE EL
TELETRABAJ
@)

Conjunto de conocimientos que
poseen los funcionarios publicos
contratistas y directivos sobre
aspectos fundamentales del
teletrabajo.

Definicién

Ventajas

desventajas

Beneficios

Normativa

ALTO:
(Entre 1215
respuestas
correctas).

MEDIO:

(Entre 610
respuestas
correctas).

BAJO:
(Entre 15
respuestas
correctas).
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La actitud, es la predisposicion No. de
ACTITUD DEL aprendida, a avalorar, responde ;ampleados a
avor o en
PERSONAL Y q ; ; bl del
LOS actuar de una forma favorable o POSITIVA: colntrab e
DIRECTIVOS desfavorable (positiva 0 negativa teletrabajo
NEGATIVA:
SIS frente a algo, alguien, objeto o
TELETRABAJ 9o, aiguien, oo Razones que
@) situacion, incluyendo la justifican su
L - actitud.
organizacién de sentimientos,
creencias y valores, que inciden
en la adopcion de una actitud
determinada. (Ortego, et al, 200
p.3).
Conjunto de creencias,
percegciones o prejuicios que
influyen en la disposicién o
tendencia del personal y los
directivos a considerar o rechaz;
la posibilidad de tel¢rabajar o de
implementar esta modalidad en
CGN.
Conjunto de procedimientos o | PROCEDIMIENT | Sensibilizacié
acciones, establecidos en el Lib n.
Blanco del Teldrabajo (2014), s e AFCIONES Liderazgo.
PROCESOS para guiar lamplementacion del | ESPECIFICAS Firma del
teletrabajo en las empresas del Pacto de
sector publico. Teletrabajo.
Revisar las
normas.
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Disefiar un plan de

implementacion del
teletrabajo en la CGN.

Otros.

OBSTACULOS | Conjunto de factores de tipo Personales.
personalpultgra_l, 0 actltuqllnal TIPO DE Culturales.
gue pueden incidir negativamen EACTORES
enla dec_|5|on de adoptar el OBSTACULIZAD Actitudinales.
teletrabajo como modalidad

ORES Laborales
laboral en la CGN.
Otros.
Conjunto decondiciones VENTAJAS PARA | Econ6micas.
favorables que representan un | LA ENTIDAD Organizaciona
mejoramiento para la vida labora |
es.
de los empleados o para la
organizacion Otras.
VENTAJAS VENTAJAS PARA | EconOmicas.
EL PERSONAL Laborales.
Familiares
Otras.
Conjunto de mejoras, ganancias Econdmicas.
rendimientos que pueden obten¢ BENEFICIOS Laborales.
los trabajadores y las empresas| PARA LA Otro

BENEFICIOS mediante la incorporacion de un| ENTIDAD '
nuevo proceso, actividad o
cambio. BENEFICIOS En lo personal

PARA EL En lo familiar
PERSONAL En la salud.
Otros
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RIESGOS

Conjunto de posibles
consecuencias o efectos negatiy
gue puede representar el

teletrabajo para los empleados,

RIESGOS PARA

Seguridad de

procesos o la CGN en general.

LA ENTIDAD la
informacion.
Otros.
RIESGOS PARA | Aislamiento.
EL PERSONAL Otros.

ELABORACION PROPIA
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7.4 Instrumentos De Recoleccion De Informacion

De acuerdo coQuecedo y Castafio (2002,ihvestigaciortualitativa utiliza técnicas
como entrevistapara recolectar informacigasi comaevisiones documentaleana
triangularla y verificarla; y la cuantitatiscudea encuestas estructuradas o no
estructuradg cuestionariog] u erigifiandatos @nformacion susceptibles de analisis
estadisticad3 (p. 7), Yy p a&el problereajos aiadlesse puedeonmbinar

para obteneresultados mas confiables, y generalizar resultados.

Parala recoleccion y levantamiento de informacion primaria oriersbdamplimienb
de los objetivos especificos, se utilizaron los siguientes instrum&ai@sresponder al
primer objetivose aplicda encuestaemiestructurada (ver anexo 1), a grupos de 12
empleadogfuncionarios y contratistasdn los dias concertasipor los miembros de cada
grupo y en el horario dispuesto por ellos, para no afectar la dinamica laboral de la entidad.
Esteinstrumentcse disefid considerando 6 dimensiotas cuales se explican a

continuacion:

La primera dimension sirvio para indagabre productividad, eficiencia y ausentismo
para lo cuake formularon 15 preguntas, de las cuales 9 fueron abiertas y se basaban
Unicamente en lagocepcion dl encuestado, y lasgeguntasestantescon opcion Si o

No, requiriendo ademda justificacién desu eleccién

La segunda dimensi@rientada a identificar la percepcion de los colaboradores sobre
los aspectoaboralegjue afectan su productividadcorpord unaolapregunta con opcion
demudltiples respuestas a partir de 8 opciones preestablecidas, ademas de otra opcién de

respuesta abierta.

La tercera dimension estuvo orientada a indagar sobre la percepcién de los
colaboradores frente a los efectos del trabajo en su calidad deondespecto &
categgorias (en lo personal, familiar, ensalud fisica y salud menjapara lo cual, se
incluyeron 1éenunciados seleccionar marcandq ¥Xposibilidadde incluir otras

categorias.
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La cuarta dimensiése orento al cumplimiento del segdoobjetivo eindagé sobre el
conocimientdbasicosobredel teletrabajo, para ellee plantearonSlafirmacionesde las
cuales el personal encuestatlioia definir si era falsa o verdadera, ademas de especificar si
en la institucion se habia trabajadgoda modalidad de teletrabajo.

La quinta dimension se oriendddentificar la atitud de los colaboradoreefite a la
posibilidad de implementar el teletrabajo en la institugidiesempefiar sus funciones bajo
esta modalidad, para ello femularon 4 preguntas con opcion de resfagso No, con
complementale explicacion. Aicionalmente se incluyeron otrap@guntas con respuesta
abierta, orientadas a identificar los cargos que desde su percepcion se podrian desempefar
bajo dicha modaad, y los efectos positivos que esta podria tener en su vida laboral,

personal, familiar o en su salud fisica y mental.

~ 77

La sextay ultimadimensionsedisefibunicamente para quienes trabajaban en la
entidad en 2014pocadonde se recurrio a &stratgia de trabajo desde casa por un
periodo de 30 dias que no puede considerarse como teletrabajo al no cumplir con todos los
lineamientos que establece la leypgr tantg no tiene reconocimiento oficial, a pesar que
desde el punto de vista de caractemstiitincionales si se ajusta a las definiciones teéricas
de teletrabajoEn esta dimensidse formularon preguntas abiertas para identificar sus

percepciones sobre dicha experiencia.

Para lograr lesegundo objetivodesde Igpercepciérdelos 3 sub contadores § Jkefes
de Grupodnterncs de Tabajoque participaron en el estudsg aplicd un instrumento
mixto (Ver Anexo 2), el cuade dividié en dos dimensionesa brimera se orientd a
indagar sobre el nivel de conocimiebtisicosobreel teldrabajo,utilizando lasl5
afirmacionegplanteadas para el grupo de funcionarios y contratidédas cualeslebian
seleccionar las opciones falsa o verdaderaggunda dimensidipo entrevistase centrd
en identificara actitud de los directivosdnte a la posibilidad de implementar el
teletrabajo en la entidad y para ello se formularon 11 preguntas de respuesta@brta

fin de que los directivos hicieraportes desde su propia perspectiva

134



Finalmente, el esquema de implementacion daablajo en la CGNplanteado en el
tercer objetivo especificae disefid con base knrevision de infonacién secundaria o
documentatealizada en el contexto del marco tedricen los aportes del personal
participante en el estudio, especialmente de los directivos, incluyengjercicio de
triangulacion a partir de laformacion primaria, secundagdos conocimientos propios en

el area de administracion.

Frente al componeatcon reactivo falso o verdadero, vale la pena sefalgrajae
algunos autores tales como Lépez e Hinojosa (2003), Soubiron y Camarano (2006), v, el
National Board of Medical ExamineNMBME (2016), esta técnica constituye un medio
directo y simple de medios resultados de una prueba, permitiendo cubrir una gran
cantidad de contenidos en un minimo de tiempo y son faciles de evaluar; lo cual, representa

una de sus principales ventajas.

Un reactivo se ha definido como una pregunta o conjunto de preguraatestar,
Aafirmaciones a valorar, problemas a resol ve
y estan siempre contenidos en un instrumento de evaluacion especifico, que tiene la
intencién de provocar o identificar la manifestacion de algémpootamiento, respuesta o
cualidado del evalwuado y, por tanto, se debe

para | a evalwuaci-no (L-pez e Hinojosa, 2003,

En particular, el reactivo de falso o verdadero, constituye una prueba deilplad,
sobre todo cuando se trata de evaluar fel ni
Soubirén y Camarano (2006), se orienta, Unicamente, de manera sencilla y comprensible, a
|l a Aidentificaci-n y reconoclafmimacmoel de i nfor

evaluado percibeada uno de los planteamientosentrgunup o de af i rmaci ones

O incorrectao (p.14).

Adem8s, fAcuando | os sujetos desconocen | a |
alternativas del grupo de enunciadosplanhados, son equi parabl esodo (
consecuenci a, feste factor contribuye a una
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tem8tica objeto de evaluaci-n, hay wun O0plus
relacion aquien si conoce los contenidmgvaluar y de entrada descarta ciertos

di stractoreso (p.17) .

El National Board of Medical ExamineMBME (2016), al referirse a la familia de

preguntas o afirmaciones de verdadero o falso, afirma que estas requieren que los

candidatos seleccionentodags s opci ones verdaderas", |l as c
todas | as opciones enumeradaso; en efecto, e
corte, es decir, hasta qué punto una respuesta debe ser verdaalsex ponsiderada como

tal o.

Por su parte, el evaluador, debe formular los enunciados de una forma clara y sin
ambig¢edades, pues frecuentemente, Al os eval
elaborador de las preguntas debido a que las opciones no son totalmente falsas ni
totament e verdader as &s ( NB MBgenugdados vertlgderds) .
deberan ser suficientemente ciertos y los falsos suficientemente falsos, para que no haya

duda entre elloso (L-pez e Hinojosa, 2003, p

Ilgualmente, los evaluadores deben establecer los criterios de evaluacion, que permitan
definir los grupos para el andlisis de resultados y dividirlos de acuerdo a un nivel alto o
bajo, por ejemplo, con finete comparar las cantidades de cada grupo deaxlad en el
nivel alto e identificar las respuestas incorrectas de cada uno, para ul@narfosivel
bajo, de acuerdo a los criterios establecidos para dicho nivel, en el cual, por ejemplo,
clasificarian quienes de 12 preguntapoeslieran menos de 6rmrectas.

En efecto, es de vital importancia realizar una prueba piloto, para identificar aquellos
aspectos que les generaron confusion a los participantes en ella, con el objetivo de aplicar

los correctivos pertinentes, antes de su implementaciontoefini

Los instrumentos fueron sometidos a una prueba piloto en la que se cont6 con la
participaron 3 funcionarios y 3 contratistas (uno por cadac8otaduia); también,

participaron 3 jefes de GIT y 1 Sabntador, quienes solo resolvieron las preginta
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orientadas a determinar el nivel de conocimiento basico sobre teletrabajo. Los resultados de
la pruebapermitieron realizar algunos ajustes al instrumepntmomprobar ssu contenido

era claro, comprensible y libre de ambigledades.

7.5 TECNICAS DE ANALISIS DE INFORMACION

Gran parte de la informacion utilizada para la investigacion se obtuvo con informacion
secundaria, mediantda revision documentale investigaciones, informes, guias, y
normatividady tal como lo afirman Schettini y CortazZ2015), el procedimiento para el
andlisis de informaci® cualitativa implicdre-codificar, codficar, cortar, agregar,
examinar y consideracpn el fin de buscasignificadosa partirde hallazgos almacenados,

predominando la técnica de inducciéon analié@déaductiva

Es asicomo seealizéla selecciorde documentos pertinentes y afiadsa tematica
objeto de estudio de acuerconcada objetivo planteadluego se hicieron agrupaciones,
conlas cuales se iniciaron l&scturas criticas, queermitieronhacer inferencias y
establecer relacionestee categoriasComplementariamentéa informacién obtenida
mediantduentes primarigdueron sistematizadas y agrupadas en Excel, para proceder a
identificar frecuenciasontinuas, cuya interpretacion se céengent6 con analisis

descriptivos.

7.6 ETAPAS DEL PROCESO INVESTIGATIVO
7.6.1 Etapa Exploratoria

En esta fase se realiz0 la revision preliminar de literatura sobre el teletrabajo, para
identificar sus antecedentes, definir el problema, justificadostruir el referente teorico,
y formular Ies objetivos de la investigacioAsimismo, entendiendo que los procesos de
investigacion no son linealesagadar respuesta al tercalpjetivo se trabajo con
informacion secundaria, a partir de la revision doental de los lineamientos deGaiia
Juridica para la impmentacion del teletrabajo del Ministerio dafdap, recomendaciones
de Colombia yital, y una sintesis de los requisitos legales elaborados por la Universidad

del Externadoademas de otros aspes sugeridos €a guia practica e interactiva del
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Portal de Eletrabajo efColombia, y del Libro Banco del Eletrabajgoublicado por Min
Tic.

7.6.2 Etapa De Disefio Metodoldgico
En esta fase se disefi¢ la ratatodolédgica seguir, definiendo el tipo de
investigacion, el enfoque, la unidad de analisis y muestra, los instrumentos de recoleccion y
técnicas de andlisis de la informacitagcategorias de analisis. Por ultimo, se disefiaron
las entrevista para los directivos y el cuestionad@ncuestpara ¢personal de plaaty
los contratisas de la CGN (Ver Anexos 1y 2), a la cual se le aplico la prpidzo.

7.6.3 Etapa Aplicativa (Trabajo De Campo)

En esta fase, se realil@prueba pilotale la encuesteon la colaboracién de algunos
funcionarios, contratistas y directivos, la cual permitio identificar debilidadte$argo de
Su estructuragcomprobar que su contenido era claro, cangible libre de ambigliedades,
y hacer los ajustes pertinentes.

Cabe anotar que, a partir de los aportes de los contratistas y funcionarios en la prueba
piloto, los cuales fueron consignados en la casilla otro u otros que se incluyé en diferentes
tablas del cuestionario inicjdlieron incorporadosn la encuesta deftiva, pero
conservando la misma opciguara identificar otros aportes la aplicaciéon de dicho
instrumento a toda la poblacién objeto de estudio.

Posteriormentese establecio contacto personal con los tresentadores y los jefes
de los 9 Grupos ternc de Trabajopara solicitarles su participaciéoluntariaen las
entrevistas, y explicarlde que se pretendia con la investigacida ynportancia de sus
aportes en el logro de los objetivos propuestos. También, se solicité el apoyo voluntario de
losfuncionarios de plantalgs contratistas de las tres stdntadurias, garantizandoles la

proteccion de su identidad, y la orientacion personal al diligenciaestionario.

Por sugerencia de los tres Sudntadores y la aprobacion de los 9 Jefetos GIT, la

entrevista se realiz6 en una sola reunion, el viernes 1 de noviembre de 2019 de 4 a5 1/2 de
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la tarde, en la cual cada uno hizo sus aportes en torno a las preguntas formuladas por el
entrevistador, los cuales fueron agrupados de acuerda@atégorias establecidas.

La encuesta estructurada se appiod grupos dd2 empleados en el dia acordado por
ellos mismosasi: los dias 5, 6 de noviemio® 201%ntre4:45 a 6:15 de la tarde)os
funcionarios de plantg;, alos contratistas, el 7 y 8 de noviemereel mismo horariagon
el fin de no interferir con la jornada laboral ni entorpecer el desemperis tiesiones en
cada dependencia.

7.6.4 Etapa Analitica

En esta etapa se apli@dtécnica de induccidén analitica.rBarocesar la informacion,
esta fue clasificadde acuerda@on lascategorias de analisis establecidas para cada
objetivo, se ordenaron los datos en distribuciones de frecummtiaua se realiz6 el
analisis de datos y, por ultimo, se estructuré eisiadescriptivo apoyaden la
triangulacion, como técnica para la validacion de los resultditesidos en el trabajo de

campo.

Para desarrollar el ultimo objetivo especifico, se hizo un ejercicio de triangulacion a
partir de la informacion secundadantenida en el mardedricoy en los resultadoge la
aplicacion de los instrumentos de informacién primaria, con especial consideracion a

apreciaciones y recomendaciones de directivos.

7.6.5 Etapa Concluyente

En esta fase, se emitieron las conclusioneektion con cada objetivoy a la
pregunta de investigacion, se estructuré el informe final, incluyendo la bibliografia y los
anexos, de acuerdo a las normas establecidas por la Universidad Autobnoma de Manizales

para la presntacion de trabajos de grado.
7.7 CONSIDERACIONES ETICAS

Los contenidos documentales y la informacion institucional seleccionados en la

revision de literatura para el desarrollol@@resente investigacion, fuerdabidamente
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citados mediante las normas APA, de acuerdo a su autor o entidad emisora con fines de
evitar contratiempos o sanciones por plagio. De igual forma, la participacién de los
funcionarios de planta, los contratistas de las trexsntadurias, y del personal dingot

en el trabajo de campo, surgié de su decision voluntaria de contribua poesente
investigacionsin ningun tipo de presion, garantizandoles la proteccion de su identidad, y la

orientacion personall diligenciar el cuestionario.
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8 RESULTADOS

Para una mejacomprension de los resultados obtenidos, se dividitfdamaddn
recolectada en trespectos fundamentales, a saBercepcion de funcionarios y
contratistas frente a su productividad, eficiencia y ausenastoalen la atacion
telefonica al ciudadano,las factores laborales qestanafectarlo su rendmientoy alos
efectos del trabajo e3u calidad de vidaMivel de conocimiento basi@mbre teletrabajp
actitud de funcionariogontratistasSubcontadores y jefes de Grupos Internos de Trabajo
frente a la posibilidad de implementarlo en la CGGNefio del Plan denplementacion

del teletrabajo en la CGN.

8.1 PERCEPCION QUE TIENEN LOS FUNCIONARIOS Y CONTRATISTAS DE
LA CGN SOBRE SU PRODUCTIVIDAD Y EFICIENCIA EN EL CANAL DE
ATENCION TELEFONICA DEL SERVICIO AL CIUDADANO, Y LOS
EFECTOS DEL TRABAJO EN SU CALIDAD DE VIDA

8.1.1 Percepcion Sobre Su Productividad

Los resultadoselacionados con lpercepcion del personal encuestado frente a su
productividadactualenel canaltelefonicode atenciénal ciudadandVer arexos ttabla 24
y 3-tabla de tabulaci6Bl), tales como nimerde consultatelefénicagesueltas al dja
suficiencia de la jornada laborabnocimentos y competencias del personal, asi como de
lasherramientas, disitivos e informacién proporcionadas por la entigach el
cumplimiento de las etas diariasse sintézan en la tabla §ue se presenta

continuacion:
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Tabla 8 Percepcion de funcionarios y contratistas sobre su productividad

No.DE CONSULTAS ESTABLECIDO POR LA SUFICIENCIA DE LA JORNADA | CONOCIMI ENTOS Y COMPETENCIAS | LA EMPRESA LES
ENTIDAD=25 LABORAL PARA EL CUMPLIMIENTO FRORORCIONA
DE LAS METAS DIARIAS HERRAMIENTAS,
No. DE CONSULTAS RESUELTAS AL DIiA POR CADA PISPOSITIVOS £
INFORMACION
EMPLEADO NECESARIAS
ENTRE ENTRE 17- ENTRE SUFICIENT INSUFICIE SUFICIENT INSUFICIEN S|
14-16 19 20-22 E NTE ES TES
FUN [ CONT [ FUN [ CONT FUN [ CONT [ FUN. CON | FUN. [ CONT. | FUN. CONT. | FUN. CON [ FUN. [ CON
C. R. C. R. C. R. T. T. T.
12 2 8 5 4 17 0 24 24 2 2 0 o| 24 24
4 4
50% | 8% 33% | 21% 17% | 71% 100% | 100% 100% | 100% 0 0| 100 | 100%
%

RAZONES POR LAS QUE EL PERSONAL NO CONSIDERA SUFICIENTE LA JORNADA LABORAL PARA EL CUMPLIMIENTO DE SUS METAS

GRAN CANTIDAD DE
USUARIOS DEL CANAL

HAY CONSULTAS MUY COMPLEJAS CUYA RESOLUCION

REQUIERE MUCHO TIEMPO

LAS FUNCIONES PROPIAS DEL CARGO,
OBSTAULIZAN EL CUMPLIMIENTO DE LAS METAS

TELEFONICO
FUNC. CONTR FUNC. CONTR. FUNC. CON
TR.
4 19 3 5 17
17% 79% 12% 21% 71%

ACCIONES REALIZADAS POR EL PERSONAL CUANDO QUEDAN CONSULTAS POR RESOLVER

DEVUELVEN LAS LLAMADAS AL DIA SIGUIENTE

DEVUELVEN LAS LLAMADAS Y
LAS VAN RESOLVIENDO EN EL TRANSCURSO DE LA SEMANA

FUNCIONARIOS CONTRATISTAS FUNCIONARIOS CONTRATISTAS
15 24 9 0
62.5% 100% 37,5% 0

ELABORACION PROPIA
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Segun la tabla,8unque eda CGN no esta estandarizadbnimero de consultas que
tanto los funcionarios como los contratistas deben atender diariamente via telsiGsaca,
ha establecido un promedio diario de miai25 consultas a resolvein embego, segun
los encuemdos esta meta no se alcanzaumplir a cabalidad, talgomo se ilustra en el

Gréficol que se expona continuacion

Gréfico 1 No. de consultas resueltas por dia

FUNCIONARIOS CONTRATISTAS

ENTRE 14-16 ENTRE 17-19 ENTRE 20-22

ELABORACION PROPIA
Como lo mestrael Grafico 1, de los 4&mpleados encuestadoggunomanifesto

resolver las 25 consultas diarias establecidas por la ergigiague el 7% de los

contratistas se aproxima mas al cumplirtoathe este requerimiento institucionabn un
promedio entre @22 consultasesueltas diariamenteon respecto a solo W7% de
funcionarios de plantgue reflejodicha cantidadde hechoel 50% deellos,demostro el

mas bajo rendimiento diaricpn un promedio entre 16 consultas resueltas, seguido del
33% (1719 consultas)l igual que el 21% y el 8% de los contratistas, quienes reportaron
gue diariamente resuelven entrel¥y 1416 consultas respectivamenfglemas, el

100% del personal enestado manifesijue la jornada laboral no es suficiente para el
cumplimiento de las metas diarias en lo relativo al canal telefénico, peztases

expuestas eal Grafico2, queaparece a continuacion:
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Gréfico 2 Razones polas que el personal no considera suficiente la jornada laboral

20
18
16
14
12
1

CANTIDAD DE USUARIOS CONSULTAS MUY FUNCIONES DEL CARGO
COMPLEJAS

(=]

ON & OD

B FUNCIONARIOS m CONTRATISTAS

ELABORACION PROPIA

Como se analiza en ek&ico 2, las razones mas importantes que hacen insuficiente la
jornada laboral para el cumplimiento de las metas diarias en lo relacionadmaareed
de consultas que deben atenden:La gran cantidad de usuarios del canal telefénico,
reportada poel 79% decontratistay el 17% de funcionariode plantaquienes tambiéan
un 71% manifestaron que ademas dedamplejagunciones inherentes a sus cargos
tienen que atendéws diferentes canales del servicio al ciudadarailyendo la linea
telefénica por lo cual el 62.5%, devuelven la llamada al dia siguiente 37eb%las van
resolviendo en el trascurso de la semana; |§ destodas manerdgss genera una

sobrecarga de tralmay, consecuentementen alto nivel de estrés.

El 79% decontratistas, atribuyen la insuficiencia de la jornada laboral al gran nimero
de entidadeque utilizan el canal telefonico para hacer sus consultas y solicitariagesor
el 21% al igual que el 12% de los funcionariada complejidad de algunas consultas cuya
resolucion supera el tiempo minirastablecido para ello; en efegmr requerimento de
la entidadfodos los contratistasstanobligados a devolver la llamada al dia siguiente,

tratando en cada jornadieir nivelando el cumplimiento de sus metas.
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El 100% de funcionarios y contratistas, manifestaron poseeotaimientos y
competencias suficientes para resolver las multiples consultas de lossjsnealiyendo
las mas complejagn ot r as p a llaa fiwterzialidadgs g Iosdimites de las
cgpacidades cognoscitiva@Cambio Digital, febrero 8 de 20L%n cuanto a lalisposicion
de herramientas, dispositivosaplicaciones tecnologicasnformacion necesarigara

ello, afirmaron que la entidad se las proporciona.

Estos resultadosomprueba quela productividace sla pfioporcion existente enties
resultados obtenidos (productos o servicios) y los recursos aplicados a su obtencion asi
Productividaeefectividad/eficiencia ( T o r,p.257)&9décOii| a r el aci - n
produccion obtenida por un sistema de produccion o servicios y lasasauilizados para
o bt e n(Rrakdpenko citado por Camargo, 2013, p.153).

Igualmente, permiten distingua productividad laboral o productividad del factor
humanoc omo Al a rel aci -n entre el resul tado

necesariopara obtener dicha produccionjg productividad personatpmola cantidad de

trabaj o Yt il gue un individuo pRBoeejemplos acar

si un empleado de servicio al cliente requiere de 1 hora para resojw&blama o
inquietud a un usuario, mientras que otro logroé resolverlo en media hora o0 menos, el

primero serd menos productivo que el segu(@dfol, 2020).

8.1.2 Percepcion Sobre Su Eficiencia

Los resultados relacionados con la percepcion del persaonedstado frente a su
eficienciaactualenel canal telefénico de atenci@hciudadangVer aneos 1-tabla 24, y3-
tabla de tabulacién32), tales como numerade timbres establecido por la entidad para

responder una llamagdi@empo para resolver cad@nsulta, cumplimiento de estas metas,

entr

de

ad

razones por las que no se cumplen, conocimiento y aplicacion del protocolo de atencién al

usuaio, se sintetizan en la tabladue apareca continuacion:
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Tabla 9 Percepcion @& funcionarios y contratistas sobre su eficiencia

NO. DE TIMBRES ESTABLECIDO POR LA ENTIDAD PARA
RESPONDER UNA LLAMADA= ENTRE 1 -3 TIMBRES

RAZONES POR LAS QUE NO SE CUMPLE ESTA META

CUMPLIMIENTO DE ESTA META

PORQUE CONSTANTEMENTE
ENTRAN LLAMADAS

AUNQUE SE RESPONDAN DE
INMEDIATO SE SUELE DEJAR A VARI
USUARIOEN ESPERA.

Si NO FUNC. CONTR. FUNC. CONTR.
FUNC. CONTR. FUNC. CONTR.
0 0 24 24 11 9 13 15
0 0 100% 100% 46% 37.5% 54% 62.5%

TIEMPO ESTABLECIDO POR LA ENTIDAD PARA RESOLVER

CADA CONSULTA= 20 MINUTOS

RAZONES POR LAS QUE NO SE CUMPLE ESTA META

CUMPLIMIENTO DE ESTA META

POR LA COMPLEJIDAD DE LAS
CONSULTAS SE EMPLEA MAYOR

SE PIERDE TIEMPO
SOLICITANDOLE A OTROS

TIEMPO CLIENTES QUE ESPEREN EN LA
LINEA
EN GRAN PARTE DE LAS NO FUNC. CONTR. FUNC. CONTR.
CONSULTAS SI SE CUMPLE
FUNC. CONTR. FUNC. CONTR.
15 14 9 10 5 7 4 3
62.5% 58% 37.5% 42% 56% 70% 44% 30%

CONOCIMIENTOAPLICBIONDEL PROTOCOLO DE ATENCION AL USUARIO ESTABLECIDO POR EA EOOPDBBJNCIONARIOS Y CONTRATISTAS, MANIFES]

CONOCERLO Y APLICARLO A CABALIDAD.

ELABORACION PROPIA
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Segun la tala 9 el nUmero de timbres establecido para responder una llamada en el
canal telefonico de atencion al usuadscila ente 1-3; sin embargoel 100% de los
encuestados coincidieron en afirmar qggta meta no se cumple, debido seg#6eh de
funcionariosde plantay el 37.5%de contratistas a la constante entrada de llamadas durante
todo el dia, queo dan lugar a una n@sesta inmediata (primer timbre)a los 2 @ timbres
en todas las llamadasdéméasgdesde la percepcion del 54% funcionarios ¥2.5% de
contratistasaunque las llamadas se respondan de inmediato se suelen dejar varios usuarios

en espera, prolongando asi, el tiempo real en el que se comienza la atencion al usuario.

El tiempo establecido por la entidad para resolver cada coesuti@a 20 minutos vy,
anque elb62.5%de los funcionarios y é18%de contratistas manifestaron que en gran
pate de las llamadassta metai se cumpleel 37.5% (9) y¥12% (10) respectivamente,
respondid que esta meta no se alcanza a cyrdelellos, eb6% (5) del personal dplanta
y el 70%(7) de los que laboran por contrgtastificd el no cumplimiento de dicha meta en
la complejidad de much@snsultagjue requieren mayor tiempara ser resueltas; y, el
44%(4) y el30% (3) respectivamente, en la pérdida de tiempo poofetante solicitud

otros clientes que esperen la Ihea.

De hecho, como afirma Grifol (2020), no requiere el mismo esfuerzo enviar un email,
que resolver via telefénica un problema complejo, aunque ambos pueden requerir el mismo
tiempo; por lo cuallas metas establecidas por las empresas deben ser alcanzables y
medi bl es. La Productividad Laboral, seg%n He
medicion del tiempo que tarda un trabajador en elaborar un producto o en proporcionar un
s er vi ciSededugeor. tabtdque, la ineficacia identificada en una evaluacién del
desempefio de cualquier funcionario publico, se refiere a su incumplimiento o
imposibilidad de alcanzar las metas y objetivos concretos establecidos por la entidad, para

el cargo o facién que le fue asignad@@ecerra, 2017).

En cuanto al conocimiento y aplicacion del protocolo de atencion al usuario
establecido por la entidad, el 100% de los encuestados manifestaron conocerlo y aplicarlo a

cabalidadPor tant o, fANo puede tratarse de product

147



relacioninsumop r oduct os, al margen de |l a intervenci
p.5).

8.1.3 Percepcion Sobre Su Ausentismo

Los resultados relacionadosn la percepcion de lescuestads frente a su
ausentismen el canal telefonico de atencion al ciudadder aneo 1-tabla 24, y 3abla
de tabulaciérd3), tales como numerde veces que ha faltado al trabajo o se ha tenido que
ausentajustificadamentalguras horas en el Ultimtrimestre, lagausas de ausencias
justificadas, numerale veces que ha fatlo al trabajo sin justa causazgusas de

ausencias no justificadase exponen en la talll@ que apareca continuacion:
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Tabla 10 Percepcién de funcionarios y contratistas sobre ausentismo

HA FALTADO AL TRABAJO O SE HA TENIDO QUE AUSENTAR
ALGUNAS HORAS EN EL ULTIMO TRIMESTRE

No. DE AUSENCIAS POR CAUSASJUSTIFICADAS

! FUNCIONARIOS N CONTRATISTAS FUNCIONARIOS 0= CONTRATISTAS 7=29%
O=17= 42
71% %
No DE NO. DE AUSENCIAS CAUSAS JUSTIFICADAS CAUSAS JUSTIFICADAS
AUSENCIAS
FUN | 1 No. CON | 1 4-0 MAS | | CALA- | PERMISO INCAP. CALAMI - PERMISO POR
0 NCAP. | MIDAD | POR MEDICA DAD RAZONES
M 3 M| DOME RAZONES DOMEST. ACADEMIC.
AS EDICA | ST. ACADEM.
1 10 7 |3 1 5 2 3 7 0 0
4
| 42% 2% 13 4%
0% 9 7 2 % 50% 20% 30% 29% 0 0
% | %
No. DE AUSENCIAS POR FALTAS INJUSTIFICADAS
FUNCIONARIOS 1458% CONTRATISTAS 0
CAUSAS DE AUSENCIASNO JUSTIFICADAS CAUSAS DE AUSENCIAS NO JUSTIFICADAS
CANSANCIO ESTR DEPRESION PROBLEMAS CANSANCIO POR | ESTRES DEPRESION PROBLEMAS
POR SOBRE ES DIGESTIVOS, GRIPE O SOBRE-CARGA DIGESTIVOS,
CARGA DE INSOMNIO. DE TRABAJO. GRIPE O
TRABAJO. INSOMNIO.
5 3 4 2 0
36% 21% 2% 14% 0

ELABORACION PROPIA
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Como se analiza en la tabla, 1ddos losuncionarios & planta(100%),manifestaron
habese ausentado dehbajouna o varias veceturanteel Ultimo trimestre42% de ellos
concausa justificada y 98 sin la debida justificaciorsdo el 29% decontratistas

reporaron ausenciasodas debidamente justificadas.

El personal de panentoncesevidencio mayores niveles de ausentisinacual se
reflejé en las respuestas de foscionariosguienesafirmaron haber faltado &labajo 1 vez
(42%), 2 veces (29%), 3 (%), 0 4 veces y mas (4%) durante el altimo trimegite
namerode ausenciagredominante durante el Ultimo trimestse ilustra en el graficoqdie

aparece a continuacion:

Grafico 3 Numero de ausencias predominante en el Gltimo trimestre

18
16
14
12
10

UNA TRES CUATRO O NINGUNA
MAS

ON B O ®

B FUNCIONARIOS m CONTRATISTAS

ELABORACION PROPIA

Como se analiza en gtafico 3 contrariamente a los funcionariemlo el 29% de los

contratistas manifestaron haberse ausentado del trabajo 1vez (13%), 2 veces (8%), 3 (4%),

0 4 y mas veces (4%gurante el ultimo trimestrelehecho, el 71% de ellos no reportd

ninguna ausencia.

Entre las causas de ausencias justifiseel 79% ddos funcionarios reprtaron

incapacidad médi¢8% calamidad doméstica, y 13%rmio por razones académicas; por
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su lado, el 29% de los contratissado mencionaron lecapacidad médic&s decir, que

suausentismd u kgalo involuntao,ques uel e denomi narse fAausent.
Afenf ermedad normal, accidente | aboral, |icen
(Tatamuez, et aR019 p.101).

Comocausas de ausencias injustifiaadel personal de planta manifesamsancio por
sobrecarga de trabajo (22%), estrés (12%), depresion ($G¥eblemas digestivos, gripe
o insomnio (8%)Ninguno de los contratistas reporté ausencias por causas no justificadas.
El ausentismo entonces,lema | nasi st e n c ioandiregiamente evéabls,tal di r ect
como la enfermedad, cualquiera que sea su duracion y caracter, asi como las ausencias
injustificadas durante toda o parte de la jornada laboral y los permisos circunstanciales
dentr o del h @angaciondMundiadb la SaudOMS, p.1DL).

8.1.4 Percepcion Del Personal Frente A Los Aspectos Laborales Que Actualmente
Estan Afectando Su ProductividadEficiencia, Y A Los Efectos Del Trabajo En
Su Calidad De Vida
Los resultadoselacionads con la percepcion de l@hcuestdos frente alos aspectos
laboralegqueactualmente estafectamo su nivel de productividad y eficiencia ehcanal
telefénicode atencion al ciudadarfger anexas 1-tabla 25, y dabla de tabulacio8b), y a
los efectos del trabajo en su calidad de\(Mer anexe I-tabla 26, y3-tabla de thulacion
36), los cuales sestarreflejardo en su vida personal, familiarem su saludisica y

mental,se presentan endtablas 11 y 12que apareaea continuacion:
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Tabla 11 Percepcion de funcionarios y contratistas frente a los aspectos laborales que actualmente estan afectando su nivel de

productividad y eficiencia

JORNADA LABORAL
PARA CUMPLIRLAS

FUNCIONARIOS FRECUEN-CIA PORCENTAJE CONTRATISTA FRECUENCIA PORCENTAJE
ASPECTOS QUE No. DE FUNC. % ASPECTOS QUE No. DE FUNC. %
AFECTAN SU NIVEL AFECTAN SU NIVEL

DE PRODUCTIVIDAD Y DE PRODUCTIVIDAD

EFICIENCIA Y EFICIENCIA

HACINAMIENTO Y 24 100% HACINAMIENTO Y 24 100%
CONGESTION EN LAS CONGESTION EN LAS

OFICINAS OFICINAS

CONGESTION EN LAS CONGESTION EN LAS

INSTALACIONES DE 24 INSTALACIONES DE 24 100%
LAS 100% LAS

SUBCONTRALORIAS SUBCONTRALORIAS

POR CONFLUENCIA POR CONFLUENCIA

DEL PERSONAL DE DEL PERSONAL DE

PLANTA, PLANTA,

CONTRATISTAS Y CONTRATISTAS Y

USUARIOS. USUARIOS.

EXCESO DE LAS METAS DIARIAS 13 54%
FUNCIONES 18 ESTABLECIDAS

(SOBRECARGA 75% SUPERAN LA

LABORAL) CAPACIDAD DE LA
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INADE CUADA 4 17% EL CANSANCIO QUE 5 21%
DISTRIBUCION DE GENERA LA
FUNCIONES JORNADA CONTINUA
PERSONAL 2 8% LA OBLIGACION DE 6 25%
INSUFICIENTE CADA FUNCIONARIO
Y CONTRATISTA DE
ATENDER TODOS
LOS CANALES DEL
SERVICIO AL
CIUDADANO
(VIRTUAL,
TELEFONICO Y
PRESENCIAL)
TOTAL 24 100 24 100

ELABORACION PROPIA
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En la tabla 11se observa claramente gael100% de funcionariosgontratistas
encuestados, percibenmo aspectos relevantgse afectan su nivel de productividad y
eficienciaen el canal telefénico de atencion al ciudadahbacinamientan las oficinay
la congestion en las instalaciones dettas Sib-contraloriaspor confluencia del personal

deplanta, contratistas y uatos.

Otros factores percibidgsor los funcimarios sonEl exceso déunciones o sobrecarga
laboral (75%)jnadecuada distribucion de funciones (17%)pgrsonal insuficienté8%).
De hecho, es indiscutible qgue delegarles los funcionariofa atencion al usuario
mediante cualquiera de los clsade atencion al ciudadano (telefénico, virtual y
presencial), ademas de las funciones inherentes a sus, gangagertq bastante complejas,
también se les essdrecargando de trabajo; lo cupbdriaexplica que por esta razén un
22% de elloses hayan ausentado de sus actividddésrales hasta 4 veces y mas en el

ultimo trimestre.

En cuanto a la percepcién de los contratistas, eld@l&losopinaronquelas metas
diariasestablecidapor la entidad en lo relacionado con el nimeroalesultas a resolver
via telefénicasuperan la capacidad degdanada laboral, obstaculizando su cumplimiento;
lo cual aunado bcansancio que genera la jornada continua referida por el\24 %,
obligacién de cadaontratista de atender todos losalas del servicio al ciudadano
(virtual, telefénico y presencialleportada por el 25%e ellos,son factores que
disminuyen la productividad y eficiencia en la atencion telefonica a los usuarios, si se

considera que este es el mas utilizado tanto peniddades publicas como privadas.

Estos factores, lo expone Cladellas (20@8)la siguiente formdiEl volumen de horas
de trabaj o, el ritmo al qgue se trabaja, | os
gue se leimponenalostrabajadees | a ej ecuci -n de | as tareas,
gue regulan la actividad labodgl fla carga de trabagpcomo requerimiento psicofisico al
gue se debesometer a lo largo de su jornada laboral, el cugliiplica mantener
constantemente la atedni conllevadoirremediablemente a la fatiga mental en un

momentodadada i enen i nfluencia dliaket al disobre el r €
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En general, los resultados anterioses) coheentescon los hallazgos encontradals
calculardetalladamenteon base en la informaxi consultadandistintosinformes
institucionalesle la CGN durante ladltimos 4 afios, el nivel de satisfaccion de los
usuarios frente a la atencién al ciudadamtantademuestraue este en servici@ldn no
se logra cumplir con la meta de cumplimiento del 100% de efectividad pretendida para los
procesos evaluaden dicho period@asistencia técnica contable, utilidad, claridad y
facilidad de comprension de la informacién brindada, respuesta dehalkeassus
inquietudes, beneficios de los servicios en linea, oportunidad de respuesta y atencion por

parte del personpl
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Tabla 12 Percepcién de los encuestados frente a los efectos del trabajo actual en su calidad de vida

FUNCIONARIOS CONTRATISTAS
EN LO PERSONAL No EN LO No EN SU ENLO No | ENLO No EN SU SALUD | No
FAMILIAR SALUD 0 PERSONAL FAMILIAR FISICAY
FISICAY MENTAL
MENTAL
ESCASO TIEMPO 9 POCO 7 CANSANCI | 24 ESCASO 8 POCO 6 CANSANCIO, | 4
LIBRE PARA TIEMPO 0, ESTRES TIEMPO LIBRE TIEMPO ESTRES Y
REALIZAR PARA Y PARA PARA AGOTAMIEN
TRAMITES COMPARTIR AGOTAMI REALIZAR COMPARTIR TO POR
PERSONALES, CON LA ENTO POR TRAMITES CON LA SOBRECAR-
HACER DEPORTE, | 38% FAMILIA . 2% SOBRECA PERSONALES, | 33% FAMILIA . 25% GA DE 17%
IR AL GIMNASIO R-GA DE HACER TRABAJO.
O COMPARTIR TRABAJO. DEPORTE, IR
CON LOS AMIGOS. AL GIMNASIO
O COMPARTIR
CON LOS
AMIGOS.
GASTOS EN 7 LOS DIAS 3 PROBLEM | 4 GASTOS EN 11 LOS DIAS 2 PROBLEMAS 3
ALIMENTACION LIBRES LOS AS ALIMENTACIO LIBRES LOS DIGESTIVOS
POR LA JORNADA UTILIZAN DIGESTIV N POR LA UTILIZAN POR COMER
CONTINUA.. PARA 0S POR JORNADA PARA A DESHORAS
DESCANSAR COMER A CONTINUA. DESCANSAR O POR
29% Y 12% DESHORA | 17% 46% Y 8 | CONSUMO 12%
RECUPERAR S O POR RECUPERAR % DE COMIDAS
EL SUENO CONSUMO EL SUENO RAPIDAS, O
ATRASADO. DE ATRASADO. ALIMENTOS
COMIDAS FRIOS
RAPIDAS, FUERA DEL
o} HOGAR.
ALIMENT
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OS FRIOS

FUERA

DEL

HOGAR.
MUCHO TIEMPO 24 EL 4 ANS| | 3 MUCHO 24 EL 4 ANSIEDAD 2
INVERTIDO EN CANSANCIO EDAD TIEMPO CANSANCIO COMO
DESPLAZAMIENT LES GENERA COMO INVERTIDO EN LESGENERA CONSECUEN
o} MAL GENIO CONSECU DESPLAZAMIE MAL GENIO CIA DEL
POR LAS Y ENCIA NTO Y DESEMPERNO
GRANDES CONFLICTOS DEL POR LAS CONFLICTOS DE SU
DISTANCIAS Y FAMILIARES | 17% DESEMPE | 12% GRANDES FAMILIARES CARGO. 8%
ESTRES POR LAS NO DE SU DISTANCIAS Y %
LARGAS ESPERAS CARGO ESTRES POR
EN TRANCONES A LAS LARGAS
RAIZ DE LA ESPERAS EN
CONGESTION TRANCONES A
VEHICULAR RAIZ DE LA
PROPIA DE LA CONGESTION
CIUDAD DE VEHICULAR
BOGOTA. PROPIA DE LA

CIUDAD DE
BOGOTA.
INADECUADOS 5 DETERIORO | 4 ESTRES 9 INADECUADOS DETERIORO | 7 ESTRES POR | 10
HABITOS DE LAS POR EL HABITOS DE LAS EL NO
ALIMENTICIOS . RELAC IONES NO ALIMENTICIO RELACIO NES CUMPLIMIE
DE PAREJA. CUMPLIM S. DE PAREJA. NTO DE
IENTO DE METAS Y
METAS Y ACUMULACI
21% 17% ACUMULA | 38% 13% 2% ON DE A%
TRABAJO.
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CION DE

TRABAJO.
EL CANSANCIOY | 3 ESCASA 6 VIROSIS 8 EL 2 ESCASA 5 VIROSIS POR | 5
LA ASISTENCIA A VIDA POR CANSANCIO Y VIDA CONSTANTE
MUCHAS SOCIAL CONSTAN MUCHAS SOCIAL . EXPOSICION
CAPACITACIONES TE CAPACITACIO ALOS
LOS DESMOTIVAN | 12% 25% EXPOSICI | 33% NESLOS 8% 21% CAMBIOS 21%
PARA ESTUDIAR. ONALOS DESMOTIVAN DEL CLIMA
CAMBIOS PARA DE BOGOTA
DEL ESTUDIAR. (POR
CLIMA DE EJEMPLO,
BOGOTA CATARRO
(POR FRECUENTE)
EJEMPLO,
CATARRO
FRECUEN
TE).

TOTAL

24

24

24

24

24

24

ELABORACION PROPIA
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Como se analiza en la tabla, Enxtre los efectos del trabajo actual en su calidad de

vida, los encuestadadentificaron los siguientes

En lo persond: Todos los funcionarios y contratista@ncidieron en afirmar que
inviertenmucho tiempo en desplazamientos tanto para ir al trabajo como para regresar a sus
hogares después de la jornada laboral, debido a las grandes distancias y el estrés que les
produce las largas esperas en los trancosmseglos por la congestidrehicular propia de

la ciudadde Bogota

Ademas, para el 38% de los funcionarios efectos de stnabajo se reflejan en el
escaso tiempo libre para realizar tramites personales, hacer deporte, ir al gimnasio o
compartir con los amigg aspecto este compartido por el 3@8dos contratistasjuienes
en un 46% reportaron conmaayor efectplosgastos en alimentaciquor la jornada

continuatambién reportados por el 29% del personal de planta.

En menomproporcodn el 21% de funcionariosel 13% de quienes laboran por contrato,
perciben lognadecuados habitos alimenticigsel 12% y8% respectivamente, opinaron
gue el cansangj el exceso de capacitaciones y su obligatoria asistencia dasllas,

desmdivan para continuar estudiando.

En lo familiar : El 29% de funcionarios y el 25% de comistas perciben como efectos
deltrabajoen su calidad de vidal poco tiempo para compartir con dasnilias, aunque el
2% de contratistas le otorgaron mayor impaciaal deterioro de Is relacionesle pareja

En menor proporcién, el 12% del personal de planta y el 8% de quienes trabajan por
contrato, opinaron gues daslibres los utilizan mas para descansar y recugtrarefio
atrasadppues a pesar de la jornada continua, las distancias tan largas, y los trancones del
trafico de Bogot4, los obligan a madrugar mucho y, por las mismas ralkegeas muy
tarde a sus hogardsn igual proporcion (17%), ambos grupos opinan que el candascio
genera mal genio y conflictos familiargssegun el 25% y 21% respectivamesgereduce

significativamente su vida social
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En la salud fisica y mental: Todos los funcionarios evidenciaroansancio estrés y
agotamiento por sobrecarga de trabgjel 42%de contratistas, estrés por el no
cumplimiento de metasacumulacion de trabajtambién percibido por 88%del

personal de planta.

En igual proporcién (12%), ambos grupos manifestaroblemas digestospor
comer a deshoras o por consuneccdmidas rapidas, o alimentos frios fuera del hagdar
33% del personal de planta y el 2ti#quienes laboran por contraes frecuentes virosis
porla constante exposici@n los desplazamientos al trabajo y de regreso al rentyzs,
cambiosde clima en la ciudad de Bogptael 12% y 8% respectivamengeerciben la

ansiedad como conseaamcia del desempefio de su cargo.

Algunos de estos efectos del trabajo en la salutp la falta de descanspepuede
generar fatiga mental reduciendo las capacidadgst@mas emocionales de estrés,
ansiedad, depresion, irritabilidad, etc., los mencional@abigital (febrero 8 de 2019); y,
otros, los describe Grifol (2020), aBiolor de cabeza, cansancio, suefio, o por estado de

animo (estrés, escaswtivacion o saturacion mental).

8.2 NIVEL DE CONOCIMIENTO BASICO SOBRE TELETRABAJO Y
ACTITUD FRENTE A LA POSIBILIDAD DE IMPLEMENTARLO EN LA
CGN

8.2.1 DeLlos Funcionarios Y Contratistas De LaCGN

Este puntalescribe knivel deconocimiento basicque tiened personal encuestado
sobre teletrabajfVer anexs ktabla 27, y &ablas de tabulacién 338), y abordael
analisis desuactitud positva o negativdrente a la posibilidad de implemanib en la
CGN odedesempeniar elargo bajo dicha modalidad (Ver ane Ltabla 39, y 3abla de
tabulacion 39 incluyendo las raza@s que justifican su actitud, Ipssibles efects en el
rendimientodel desempefiaboral los cargos que en la entidaddrian migrar hacia
teletrabajolos aspectos laboralesegse podrian mejorar, y le$ectos positivogue podria

teneren sucalidad de vida.
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Los resultadoselacionados especificamente con el nivel de conocimisatsintetizan

en la tablal3 que se expona continuacion:

Tabla 13 Nivel de conocimiento basico de funcionarios y contratistas sobre teletrabajo

PERSONAL DE PLANTA CONTRATISTAS
NIVEL DE CONOCIMIENTO BASICO SORE NIVEL DE CONOCIMIENTO BASICO SORE
TELETRABAJO TELETRABAJO
ALTO MEDIO BAJO ALTO MEDIO BAJO
ENTRE 6-10 ENTRE 1-5 ENTRE 11-15 ENTRE 6-10 ENTRE 1-5

ENTRE 11-15 RESPUESTAS RESPUESTAS RESPUESTAS RESPUESTAS RESPUESTAS
RESPUESTAS CORRECTAS CORRECTAS CORRECTAS CORRECTAS CORRECTAS
CORRECTAS

11 9 4 7 12 5

46% 3% 17% 29% 50% 21%

100 100

ELABORACION PROPIA

Como lo muestra la tadl1§ el 46% de funcionarios y el 29% de contratistas poseen
un alto nivel de conocimiento sobre teletrabajo, 37% y 50% respectivamente se ubicaron en
el nivel medio; el 17% del personal de planta y el 21% de quienes laboran por contrato
demostraron un bajovel de conocimiento en torno a este tema. El meetonocimiento
predomnante, se presenta en el Graflogue aparece a continuacion:

Gréfico 4 Nivel de conocimiento predominante en funcionarios y contratistas
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Como lo muestral Gréico 4, el 46% de funcionarios demostro tener un alto nivel de
conocimiento basico sobe teletrabaj@l $¥0% de contratistas se ubicé emiwel mediq
siendo estos, los niveles predominantes en cada segmemicuéstados respectivamente.
Enmenor proporciorel 37% delpersonal delanta clasifico en alivel medio, y solan
17%, en ehivel baja Contrariamente, solo el 29% ftes contratistageflejé un nivel alto,
pues el 21% restanteesitud en el nivel bajo

Un dato importantegs quda mayofa del personal encuestadiodependientemente de
su nivel de conocimiento, evidenciéner claridad en cuanto a la definicion del teletrabajo,
identificando como verdadero cualquiera de las proposiciones en las que se plante6 que
dicha modalidad esnafiforma de organizacion laborglie se desarrolla bajo un contrato
de trabajo, desempefiando actividades remuneradas mediante las tecnologias de
informaciény comunicacién, sin requerir fgesencidisica del trabajadagn un sitio
especifico de trabapdMin Tic, 2012 Libro Blanco, p.13)) o en las instalaciwes donde

funciona la empresa.

Sin embargo, algunds confunden con Call Center, manufactaracasa, gervicio a
domicilio, aunque en buena proporcits funcionarios y contratistagentificaron que el
teletrabajo, contribuye i@mejorarla alimentacion y la salud de los trabajadores al consumir
alimentos preparados en sus hoga(ssn Tic, 2012, Libro Blanco, p.)5y genera ahorro
en compra deamidas ligeras o de restaurgrademas dgenera mayor tiempo libre a los
trabajadores para desarrollar actividades personales como las de tipsagetigportivo, ir
al gimnasiocompartircon su grupo familia descansar mas, dormir mejagducir elestrés
y ahorrar tiempos por desplazamientos entre el hogar y la oficina, o dismiriag gas
combustible y transporte, coincidiendo con lo planteado al respectelopes(2012, p.45)

Asi mismo,gran parte de quienes reflejaron un alto nivel de conocimiastwnieron
como verdadero, quet teletrabajo permite mejorar el rendimiento y la eficiencia en el
desempenio laboral de los empleagémgrar equilibrio entre los espacios laborales y

personales de los empleados, generando mayoradaeeida y mayor productividad,;
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aspectos estos, afines con los predicados por Flores (2012, pMi&)Hic, 2012, Libro
Blanco, p.15).

Los resultados relacionados conestitud positiva o negativadnte da posibilidad de
implementar teletrabajen la CGN o de desempefar el cargo bajo dicha modalidad
incluyendo las razones que justifican su actitud, los posibles e&ctlgendimiento del
desemperio laboral, los cargos que en la entidad podigaar acia teletrabajo, los
aspectos laborales que se podrian mejorar, y los efectos positivos fjadqroat en su
calidad de vidase presentan en la tabladde aparece a continuacion:
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Tabla 14 Actitud de funcionarios y contratistas frente a la posibilidad de implementar el teletrabajo en la CGN

ACTITUD FRENTE A LA POSIBILIDAD DE IMPLEMENTAR EL TELETRABAJO EN LA

RAZONES QUE JUSTIFICAN LA ACTITUD NHBATOAFUNINARIOS

SE DISMINUIRIA EL PERSONAL PARA 4 36%
ACTITUD FUNCIONARIOS ACITUD CONTRATISTAS ATENCION PRESENCIAL PORQUE
TODOS ATIENDEN LOS CANALES DE
ATENCION AL USUARIO.
POSITIVA NEGATIVA POSITIVA NEGATIVA | IMPLICARIA MAS CAPACITACIONES 6 55%
13 11 24 0 LA IMPLEMENTACION GENERARIA UN CA 1 9%
BRUTAL
54% 46% 100 TOTAL 11 100
ACTITUD FRENTE A LA POSIBILIDAD DE DESEMPENAR EL CARGO BAJO ESTAM_RAZONES QUE JUSTIFICAN LA ACTITUD NEATO3FUNCIONARIOS
SE REPRESARIAN CADA VEZ MAS LAS 7 64%
CONSUL TAS PRESENCIALES.
IGUAL TENDRIA QUE IR A LA 4 36%
ACTITUD FUNCIONARIOS ACITUD CONTRATISTAS | L\TIDAD PAR A ATENDER LAS CITAS
OTORGADAS A LOS USUARIOS
POSITIVA NEGATIVA POSITIVA NEGATIVA TOTAL 11 100
13 11 24 0
54% 46% 100 0
EL CARGO SE PODRIA DESEMPENAR MEDIANTE TELETRABAJO
FUNCIONARIOS CONTRATISTAS
Sl NO ¢POR QURO? Sl NO
10 14 LAS FUNCIONES PROPIAS DEL CARGO NO LO 24 0 | SERIA POSIBLE, PERO SOLO PARA
PERMITIRIAN ATENDER LOS CANALES
TELEFONICO Y VIRTUAL.
42% 58% 100 100 0
EL DESEMPENO DE SU CARGO MEDIANTE TELETRABAJO PODRIA MEJORAR SU RENDIMIENTO Y EFECTIVIDAD
FUNCIONARIOS CONTRATISTAS
Sl NO ¢POR QUE NO? Sl NO
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10 14 POR EL CONTRARIO, SE REPRESARIA EL TRABAJO 24 0 EN LA ATENCION TELEFONICA
SE DUPLICARIA EL RENDIMIENTO Y
LA EFECTIVIDAD

42% 58% 100 100 0
CARGOS QUE SE PODRIAN DESEMPENAR MEDIANTE TELETRABAJO
No. % FUNCIONARIOS No. % CONTRATISTAS
13 54% LOS CONTRATISTAS, PERO S| SOLO SE OCUPARAN DE 24 100 LOS CONTRATISTAS, PERO SI SE
LA TENCION TELEFONICA Y VIRTUAL DELEGARA LA ATENCION TELEFONICA Y
11 46% LOS CONTRATISTAS Y ALGUNOS DE GESTION Y VIRTUAL
EVALUACION DE INFORMACION EN UN SOLO GRUPO SELECCIONADO
>4 100 PARA ELLO.
ASPECTOS QUE SE PODRRRIMRAR S| SE IMPLEMENTARA EL TELETRABAJO EN LA ENTIDAD
FUNCIONARIOS CONTRATISTAS
ASPECTO No. % ASPECTO No. %
EL HACINAMIENTO Y SOFOCO EN LAS OFICINAS 7 29% EL CUMPLIMIENTO DE LAS METAS 5 21%
DIARIAS
LA CONGESTION DE LAS OFICINAS 5 21% EL HACINAMIENTO YCBNGESTION DH 10 42%
LAS OFICINAS
MAS CONCENTRACION Y MENOS ESTRES 2 8% EL ESTRES Y LA ATENCION A LOS 3 12%
USUARIOS
EL RENDIMIENTO DEL TRABAJO 4 17% MEJOR DISTRIBUCION DE LAS FUNCI( 4 17%
EL TRABAJO SERIA MENOS PESADO 6 25% RESTRUCTURACION DEL SERVICIO 2 8%
CIUDADANO
TOTAL 24 100 24 100
EFECTOS POSITIVRE PODRIA TENERTELETRABAJO EN LADBAELDE VIDA DE LOSABAJADORES
FUNCIONARIOS CONTRATISTAS
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ASPECTO No. % ASPECTO No. %
MENOS ESTRES 4 17% EL TIEMPO DE DESPLAZAMIENTO A 6 25%
SE EVITARIAN LAS LARGAS Y AGOTADORAS ESPERAS TRABAJAR SE PODRIA APROVECHAR
EN LOS TRANCONES VEHICULARES PARA LA VIDA EN FAMILIA, HACER VIDA
SOCIAL O COMPARTIR CON LOS AMIGOS.
SE PODRIAN APROVECHAR LAS HORAS QUE SE 10 42% DORMIR MEJOR Y NO MADRUGAR 2 8%
DEMORA LA LLEGADA AL TRABAJO Y EL REGRESO A LA TANTO
CASA, PARA HACER OTRAS COSAS
NO SE TENDRIA QUE MADRUGAR TANTO 5 21% MEJOR ALIMENTACION Y MENOS 7 29%
ENFERMEDADES POR LA
CONTAMINACION
MAS HORAS DE SUENO Y DESCANSO 3 12% AHORRO DE GASTOS EN 5 21%
COMBUSTIBLE Y ALIMENTOS POR FUERA
DEL HOGAR
SE PODRIA DEDICAR MAS TIEMPO A LA FAMILIA 2 8% SE EVITARIA LA ANSIEDAD EN LOS 4 17%
LARGOS DSPLAZAMIENTOS POR LA
CIUDAD
TOTAL 24 100 TOTAL 24 100

ELABORACION PROPIA
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Como se analiza en la tabla, 24 100% de los contratistas y el 54% de los
funcionarios, evidenciaron una actitud positiva tanto frente a la posibilidad de implementar

el teletrabajo en la CGNomode desempefiar su cargaiddicha modalidad.

Del 46% de funcionarios que demostraron una actitud negativa correspondiente a 11 de
los 24 encuestados, el 36% argumentaron que se disminuiria el persotaafEraon
presencif porque todo el personal debe ateride!3 canales diservicio alciudadano; el
55% manifesténo estar de acuerdo porque implicaria mas capacitacipek9%;
considera que su implementacién generaria un cacd btuiterior de la entidad.re
relacion al desempefio de su cargo, el 64% de ellos opiné que con esa modalidad se
represariacada vez makas consltaspresenciales y, el 36%, manifesté que idgeatrian

que ir a la entidad para atender las citas presenciales otorgadas a los usuarios.

La actitud negativale una parte importante de funcionarios frente a la posibilidad de
implemertar el teletrabajo en la CGKefleja claramentka resistencial cambio de
mentalidady la ausencia de estrategias institucionales @amaientizar apersonal de
planta sobre las bondades de esta modalatsalque seguin eMinisterio de
Tecnologias de la Inforns@n y las Comunicacion (20)},Zontribuye al incremento de la
productividad, el fomento de la innovacion organizacional, y el mejoranderitocalidad

de vida de los trabajadores

De hechocomo se pudo analizar en la revisidon de los informes relacionados con dicha
gestién durante los ultimos cinco afios, el teletrabajo fue el primer ausente en los planes
institucionales de capacitacidngluyendo el programado para el 2020, pese a que el
DAFP (2018), lo sugiri6 como tema fundamental a incluir en el Plan de capacitacién de las
entidades publicas, conllevando a que en la actualidad frente a la emergencia generada por
el COVID-19, la entidd se haya visto obligada a improvisar su implementacién sin una
planificacion previa ni preparacion adecuada de su personal para tele trabajar.

En la concientizacion del personaggginGonzalez, Florez Londofio y Vef2014), los
procesoplanificadoshasados @ diagndsticos organizacionales permiten identificar
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adecuadamentas accioneparaello. Ademasies de vi telpapelgmport anci a
desemperie el agente de cambiotanto facilitador de la adopcion de nuevos patrones

valores, actitudesy condu@a s a d 24, y prambtor derlaoplera identificacion de

un grupointervenidocon @ paradigma predominantsobre todo cuando se trata de

adaptarlo a las nuevas realidades; lo cual aywdatarrestar la marcada tendereia

retomarlas practicas ant®rmente adquiridas, queelielen estar profundamente arraigadas

en laforma de pensar y actude los trabajadorepues de la capacidad de respuesta al

cambio y de adaptacion de una emprdspende que esta pueda supervivir

De hecho, dadaptacion aetuada a las novedades querssentanmejorafila
eficiencia en la atencion a los usuarios garantizando su maxima satisfaccion frente a los
servicios prestadog,aumenta la competenaa materia administrativa frente a los retos
gue i mpone el mercado y |l a globalizaci - -n, si
lo sugiere Naranjo (2016).

Con respecto a si el cargo que desemp&saencuestadass susceptible de
desempeniarse en la modalidad de teletrabbft?% de funcionarios respondio
afirmativamente vy, la respuesta del 58% de ellos, fue negativa, argumentando que las

funciones propias de su cargo no se lo permitirian.

Por su parte, el 100% de los contratistas afirmaron que seria ppsiaiesolo paa
atender los canales telefonico y virtidente a la posibilidad dpie el desempefio del
cargo mediante teletrabajo pudiese mejorar el rendimiento y efectisidgdal queel
100% decontratistas, para quienes dichos beneficios se duplicarianaspate en el
canal telefénico de atencion al ciudadagla}2% del personal de plarmspondio
afirmativamentecoincidiendocon lo planteado por Flor&€salea (2012, p.44y Realpe

(201D); el 58% de funcionariomanifestd que, por el contrario, se reyaméa el trabajo.

En cuanto a los cargos gee la entidade podrian desempefiar mediante teletrabajo,
el 54% de funcionarios opin6 que los contratistas, pero solo si se ocuparan de la atencion

telefonica y virtual yel 46%,consideré que ademas de tmstratistas, algunos empleados
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de gestidn y evaluacion de informacion, se podiesempefiar en dicha modalidadr Bu
lado, el 100% de quienes laboran por contrato, perciben su cargo como apto para ser
desempefado mediante teletrabajo, pero si seataléatencion telefonica y virtual en un

sdo grupo seleccionado para ello.

En lo que tiene que ver con los aspectos que se podejaramsi se implementara
teletrabajo en la entidadl 50% de funcionarios y el 42% de contratistestacaromel
hacinamiento y l@ongestidn de las oficinasoincidiendo con lo planteado poolombia
Digital (2015).

El 25% y 21% respectivamente, opinaron quiailajo seria menos pesadseria
mas fctible el cabatumplimiento de las metas diaridg% y 8%defuncionarios
expresaron respectivamente, que se podria mejorar el rendimiento del trabajo, o lograr mas

concentracion y menos estrés

En igual proporcién (17% 8%), loscontratistasnencioraron unamejor digribucion
de las funciones y lege-estructuacion del serviciolaiudadanayue, de hecho, en las
respuestade los encuestados se reflejacomo dos necesidademergentes gentidasy,
para otro 17%se mejoraria el estréel personiy la calidad deatencion a los usuarios.

En relacion a logfectos positivos queogria tener el teletrabajo enalidad de vida,
el 42% de funcion&s manifest@uese podriaaprovechar el tiempo de desplazamiento
hacia el trabajo y deegreso al hogapara hacer otras cosascomolo afirmé el 25% de
contratistas, para la vida en familia, hacer vida social y compartir con los aseigds;el
29%de ellos, se podrimejorar la alimentaciéy reducirenfermedades panenor

exposicion da contaminacion

Otros posibles efectos del teletrabajo considerados como impogang1% y
17% defuncionariosrespectivamentiees quano se tendria que madrugar tantse
reduciria el estrés, generado fawlargas y agotadoras espsrenos trancones vehiculares

de Bogotalos cuales son compartidper el 8% y 17% de contratistagjienes en un 21%
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opinaron quese ahorrarian gastos en combustiblenalimentos por fuera del hogar.
Aspectosstos, qudan sido reconocidos pbtores (D12),y Min Tic (2012).

En cuantaala percepcidrirente al teletrabajde aquellos funcionarios que en 2014
desempeiaron el cargo desds hogare@/er anexo 1 numeral VJton respectalos
aspectos de la vidaersonal que mejoramacon dicha modalidh al desempeiio del trabajo
desde la casa en comparacion al realizbdkale lainstalaciones de la entidaallos
aspectos negativake esa experiencia, y a su opiniénread les gustaria o no repetir dicha
experiena, sIs resultados se presentan estddlas 15, 16, 17, 1§ 19 que se exponea

continuacion

Tabla 15 Funcionarios que en 2014 laboraban en la CGN y desempefiaron el cargo desde

el hogar
LABORABA EN LA CGN DESEMPENO EL CARGO
EN 2014 DESDE EL HOGAR
Sl NO S NO
16 8 9 7
67% 33% 56% 44%

ELABORACION PROPIA
Como se analiza en la tabla, H& los 24 funcionarios encuestados, el 67% laboraba en

la CGN en el afio 2014, y de ellos el 56% (9%emeperié el cargo desde su hqyaar
anex 3, tabla déabulacior40).

Tabla 16 Aspectos que mejoraron en la vida personal de los funcionarios que laboraron
desde su hogar

ASPECTOS QUE MEJORARON

UTILIZACION DEL TIEMPO MAS HORAS DE SUENO Y LA FATIGAY EL CANSANCIO
LIBRE MEJOR ALIMENTACION.
5 1 3
56% 11% 33%

ELABORACION PROPIA
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En la tabla 16se identifican como aspectos que mejoramla vida personal de los 9

funcionarios que desempefiaron su cargo desde ldaasidizacion del tiempo libre, la

cual se evidencié como el aspecto predominante reportado por el 56% de ellos,dgguido

la fatiga y el cansancio,rmaas horas de suefio y jmealimentacion, que se reflejaron en el
33%, y 11% respectivamen{®&.er anexo 3abla de tabulacion 41).

Tabla 17 Percepcién de los funcionarios frente a si se desempefia mejor el cargo desde su
casa gue desde las instalaciones th entidad

MEJOR DESEMPERNO

¢POR QUE?
DESDE EL HOGAR QUE DESDE
LAS INSTALACIONES DE LA
ENTIDAD.
Més Porque solo Mayor
Sl tranquilidad y Menos | desempefiaban las funcione§ Rendimiento
concentracion estrés de sucargo, disminuyendo la laboral.

carga laboral

1

5

100%

22%

11%

56%

11%

ELABORACION PROPIA

Segun la tabla 17o0s 9 funcionarios que desempefiaron su cargo desde el hogar

consideraron que si lograran mejor desempefio trghado en la casa que en las

instalaciones de la CGN, en especial, segun lo manifestd el 56% de ellos, debido a que en

ese tiempo solo realizaron las funciones inherentes a su cargo, lo cual, disminuyo la carga
laboral; el 22% respondié que en el hogardogn més tranquilidad y concentracion. En

igual proporcion, dos empleados reportaron menos estrés, y mas rendimiento laboral

respectivamentgVer anexo 3-tabla de tabulacioA?).

171



Tabla 18 Percepcion de los funcionarios frente aok aspectos negativos del desempefio de
su cargo desde el hogar

ASPECTOS NEGATIVOS

Dificultades
de adaptacién
para trabajar en

Pereza para
volver a

madrugar tanto.

Estrés para volver

a la rutina del trafico.

Ansiedad para
retomar de nuevo

todas susfunciones.

Acumulacion
de citaspara
atencion presencial

la casa. a los usuarios
1 1 2 1 4
11% 11% 22% 11% 44%

ELABORACION PROPIA

La tabla 18 muestra que el aspecto negativo predominante en la percepcion del 44%
defuncionarios que labraron en la casa en 2014, fue su preocupacion paulaulacion
de citas para la atencion a los usuarios mediante el canal presencial, seguido del estrés que
les gener&olver a la rutina del tréfico; los 3 funcionarios restantegrtapon dificultades
para adaptarse al trabajo en la casa, pereza para volver a madrugar tanto, y ansiedad para
retomar de nuevo todas sus funciones. Estos resultados evidencian que en su mayoria
(89%), los aspectos negativos se relacionaron mas conetoeglas instalacionds la

entidad, que al trabajo desde sus hogév&s. anexo 3-tabla de tabulaciéa3d).

Tabla 19 Respuestas de los funcionarios en torno a si les gustaria volver a trabajar desde
sus hogares

¢POR QUE? ¢POR QUE?
SILE
GUSTA- Por la Para Para Porque Por las Se represarian
RIA alimentacion, | descansar trabajar con | NO LE tendria que dificultades de las citas de
y para no un poco del | mas GUSTARIA alternar entre | adaptacion al atencion
madrugar tréficoy los | tranquilidad lacasay la trabajo en casa. | presencial a
tanto trancones. y sin tanta oficinay es los usuarios.
congestion.. peor.
5 2 2 1 4 1 1 2
55% 22% 22% 11% 44% 11% 11% 22%

ELABORACION PROPIA
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Latabla 19 muestra que &5% de los 9 funcionarios que laboraron en su casa, si les
gustaria repetir dicha experiencia; en igual prapar(22%), paranejorar la alimentacion
y no madrugar tanto, mara descansar un poco del trafiadeyos trancones
respectivamente. El 11% raste, manifestd que desde el hagalbajariacon mas
tramuilidad y sin tanta congestioRor el contrario, al 44%, no le gustaria volver a trabajar
desde su casaegun el 22%orque se represarian las citas de atencion presencial al

usuario (Ver anexas3, tablade tabulacién No. 44

En igual proporcion (11%), reportaron respectivamente, que tendrian que alternar entre
la casa y la entidad, situacion que para ellos seria pat#;nuevofungen las dificultades
deun funcionario para adaptarakedesenpefio de su cargo desde su vivierdananterior,
evidencia quéas incomodidades que representaria la obligatoriedad de asistir a las oficinas
para atendetodos los canalesetiservicio al ciudadanespecialmente el presencial,
constituye el principal factor de la actitud negativa del 44% de funcionarios frente a la
posibilidad de repetir la experiencia de trabajar desde su hogar; mowddora la

necesidad de delegar dicho servicio exclusivamemizabeza de los contratistas.

Se deduce por tanto quen generalla mayoria de funcionariosgpntratistas tienen
una actiud positiva frente a la posibilidad de implementar el teletrabajo en la CGN o de
desempeniar su cargo bajo dicha modalidad; prdelello, es quaunqueel 46%del
personal de planta reflejga actitud negativa frente a estas dos posibilidaaesolo
termindidentificandoalgunos aspectos positivos que se podrian mejorar al interior de la
entidadcon su implementacion, sino dies efectos positivogenel mejoramiento deu
calidad de vidaDe lo cual, se infierta viabilidad de migrar hacia dicha modalidad, si se
considera que para ello se requiere la decisién voluntaria de los empleados.

8.2.2 De los SubContadores Y Jefes de GIT
Los resultados sobrémvel de conocimiento basiaue tienen los Subontadores y
Jefes de le GIT sobre teletrabajfVer anexs 2-tabla 29, y 4ablas de tabulaciofs-46),

evidenciaron en general un buen nivel de conocimiento en ambos grupos de directivos,
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pues ninguno dellos se ubicé en un bajo nivéldemas, tienen claras las definiciones,
beneficios, ventajas tanto parara la empresa como para el mejoramiento dadadsalid
vida de los trabajadores; Los resultados al respgetidystran el Graficos que aparece

a continuacion:

Gréfico 5 Nivel de conocimiento bésico predominante en Sutontadores y Jefes de los
GIT

55

ALTO MEDIO BAJO

B SUBCONTADORES W JEFES DE GIT

ELABORACION PROPIA

En el Gréfico 5 se analiza quen igual proporcidn (67%l)ps Subcontadores yefes
de Grupos Internos de Trabajo, demostraron tenaftamivelde conocimieto basico
sobre teletrabajaeel cual se reflejé en el nimero de preguntas seleccionadastamente
(entre8-12 enunciadgsEl 33% y 22%de dlos respectivamente, se ubicéemnivel
medio(entre 610 respuestas correctasdjo el 11% de los Jefes deTGEflejé un bajo
nivel (entrel-5 respuestas correctas)ientras que en dicho rango no se identificé ningin

Sub-contador.

En su mayorigambos grupos de directivbenen claro el concepto de teletrabajauy s
principales caracteristicasles comdasexpuestas por Reyes (2D)1fla existencia de una

relacion contractual entre el empleador y eltedbajador, el trabajo se desempefia en un
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lugar distinto a la oficina central o primaria del empleadtasytecnologias de informacién

y comunicacion (TIC)son el medio indispensable para su ejecuxfpr).

Asi mismaq tanto los Sukzontadores como lakefes désIT, identificaron
acertadamente |gmsiblesefectospositivos del teletradjo en la caladde vida de los
trabajadores, y en el logro deluirio entre susspacios laborales y personales
generando mayor productividad, tal y como lo plantdaresGalea (2012, p.44Min Tic,
2012, p.15Gagné y Deci, 2005Sin embargo, en este sentido,s@aodebe desconocer que,
ensu implementaciorips trabajadores e podr 2 an ver afectados por
psicosocialeselacionados con @ i s | a migenerars@pooblemas asociados a la

ciberseguridad, la privacidad y la expo&cai nf or maci - n(Od,R2016)i denci al o

Los resultados de las entrevistdesadirectivogVer anexos 2abla 29y 4-tabla47),
guedan cuenta de su actitud positiva 0 negativa frente a la posibilidad de impleshentar
teletrabajaen la CGN asi como déos argumentos que sustentan su posicién al respecto, la
importancia de su implementacion, los cargos que segun ellos podrian ser desempefiados
bajo dicha modalidgdu impacto en la productividegficiencia del personahspectos que
se podrian mejorar da entidadcapacidad tecnolégica para implementaylopo de
teletrabajo mas conveniente para la entidatte otras especificacionag, sintetizan en la

tabla20 queaparece a continuacion:
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Tabla 20 Categorias para analizar la actitud de los Suitontadores y Jefes de GIT frente a la posibilidad de implementar el
teletrabajo en la CGN

CATEGORIA SUBCONTADORES JEFES DE GIT
EXPERIENCIA SDE Sl 0 NO 3 SI, pero No fue producto de un 6
TELETRABAJO QUE | proceso o prueba piloto O
SE HAN TENIDO EN En 2014 algunos empleados
LA CGN trabajaron desde la casa, por una
emergenciadel momentq que obligdé
al Contador General a delegar
personal pero solopara cumplir con
unos informes que selebian entregar.
Sl, en 2014, pero no tuvo ninguna
importancia, ni ha sido oficialmente
reconocida en la entidagicomo una
experiencia de teletrabajo.
FIRMA DEL PACTO Sl 0 NO 3 NO 9
POR EL |
TELETRABAJO EN LA
CGN

IMPORTANCIA DE
IMPLEMENTAR EL
TELETRABAJO EN LA
CGN

S|, DE HECHO CREO QUE ES UNA NECESIDAD QUE
SE DESCENTRALICE LA ATENCION TELEFONICA Y
VIRTUAL AL CIUDADANO.

SI CLARO, PUES SI LOS CONTRATISTAS ATENDIERAN DESDE SU DOMICILIO ,
LOS FUNCIONARIOS DE PLANTA NO TENDRIAN TANTO ESTRES POR LA
CONGESTION QUE ELLOS GENERAN EN LA OFICINA.

SERIA UN PROYECTO DE GRAN IMPORTANCIA EN
EL MARCO DE LA MODERNIZACION DE LA CGN,
PUES PERMITIRIA UNA REORGANIZACION DE LOS
CANALES DE ATENCION AL CIUD ADANO Y SU
DESCENTRALIZACION DEL CANAL TELEFONICO
QUE ES EL MAS UTILIZADO POR LOS USUARIOS.

SERIA IMPORTANTE EN EL CASO DE LOS CONTRATISTAS, PERO SE LES
TENDRIA QUE DELEGAR LA ATENCION DEL CANAL TELEFONICO Y
VIRTUAL.

Sl, SOBRE TODO PARA QUE LOSCONTRATISTAS NO CONGESTIONEN TANTO
LAS INSTALACIONES DE LAS SUBCONTADURIAS.

POR SUPUESTO, TANTOS CONTRATISTAS GENERAN HACINAMIENTO EN LAS
OFICINAS.

NO, CONSIDERO QUE LA PRESENCIA DE TODO EL
PERSONAL ES NECESARIO EN LAS OFICINAS
PORQUE TAMBIEN DEBEN AT ENDER EL CANAL
PRESENCIAL Y VIRTUAL DE LA ENTIDAD

ESTOY DE ACUERDO CON MIS COMPANEROS PORQUE UNO NOTA LA
INCOMODIDAD DE LOS FUNCIONARIOS CON TANTA GENTE CIRCULANDO
POR LAS OFICINAS.

Sl, PERO NO PARA TODOS LOS CONTRATISTAS, SE TENDRIA QUE DESIGNAR
UNA PARTE PARA LA ATENCION TELEFONICA Y VIRTUAL Y OTRA PARA
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APOYAR A LOS FUNCIONARIOS EN LA ATENCION PRESENCIAL DEL
CIUDADANO.

SERIA MUY IMPORTANTE, DESCONGESTIONAR UN POCO LAS
INSTALACIONES PARA FAVORECER A LOS FUNCIONARIOS QUE SE
ESTRESAN MUCHO.

YO CREO QUE Si, PORQUE LOS FUNCIONARIOS DE PLANTA DESEMPENAN
FUNCIONES MUY COMPLEJAS Y REQUIEREN MUCHA ATENCION.

SI, CLARO, DE TODAS MANERAS LA GESTION DE LOS CONTRATISTAS NO
TIENEN NADA QUE VER CON LAS FUNCIONES DEL PERSONAL DE PLANT A,
SINO QUE LO APOYAN EN LA ATENCION AL CIUDADANO; DE HECHO,
DEBERIAN QUITARLES ESAS RESPONSABILIDADES Y QUE SOLO
ATENDIERAN AL CIUDADANO EN CASOS MUY COMPLEJOS QUE EL
CONTRATISTA NO ESTE EN CAPACIDAD DE RESOLVER.

RAZONES POR LAS
QUE NO SE HA
IMPLEMENTADO EL
TELETRABAJO EN LA
CGN

QUIZAS PORQUE SE FORMARIA UN CAOS TOTAL
PORQUE EL PROCESO DE IMPLEMENTACION
DEMANDARIA MUCHO TIEMPO.

NO SE POR QUE, ESAS SON DECISIONES QUE DEBE TOMAR LA ALTA
DIRECCION.

TAL VEZ PORQUE SE REPRESARIA EL TRABAJO DE
LOS FUNCIONARIOS, YA QUE SU IMPLEMENTACION
REQUIERE TIEMPO, CAPACITACIONES Y
READAPTACION DEL TRABAJO. QUIZAS MAS
ADELANTE SE CONSIDERE LA POSIBILIDAD.

CREO QUE POR FALTA DE TIEMPO, PUES LOS PROCESOS QUE DESARROLLA
LA ENTIDAD SON MUY COMPLEJOS Y LA ATENCION AL  CIUDADANO NO DA
ESPERA.

PORQUE SE CORRE EL RIESGO DE DETERIORAR LA
CALIDAD DE ATENCION AL CIUDADANO, EN TANTO
ES UN PROCESO LARGO Y COMPLICADO, ADEMAS
REQUERIRIA UNA INVERSION ALTA DE TIEMPO Y
DINERO QUE LA CONTADURIA NO ESTA DISPUESTA
A ASUMIR.

LOS DEMAS MANIFESTARON NO SABER.

CARGOS QUE SE
PODRIAN
DESEMPENAR EN LA
MODALIDAD DE
TELETRABAJO

S| CLARO, UNA BUENA PARTE DE CONTRATISTAS
PODRIAN DESEMPENARSE EN ESA MODALIDAD,
PERO HABRIA QUE REESTRUCTURAR LAS
FUNCIONES Y DEJAR PERSONAL DE APOYO A LOS
FUNCIONARIOS.

PARA Mi, PARTE DE LOS CONTRATISTAS PODRIAN TRABAJAR FUERA DE LA
OFICINA.

LOS CONTRATISTAS SERIAN LOS CANDIDATOS MAS
OPCIONADOS PARA ATENDER ALGUNOS CANALES
DE ATENCION FUERA DE LA ENTIDAD Y
DESCONGESTIONARIAN LAS INSTALACIONES,
AUNQUE ALGUNOS FUNCIONARIOS PODRIAN
TRABAJAR ALGUNOS DIAS EN SUS CASAS PARA
QUE LOGREN MAS ATENCION Y AGILIDAD EN LA
ESTRUCTURACION DE INFORMES Y ATENDER CON
CITAS A LOS CIUDADANOS LOS DIAS QUE ESTEN EN
LA OFICINA; ADEMAS DISMINUIRIAN LOS NIVELES
DE ESTRES QUE MANEJAN.

SI, SOBRE TODO LOS CONTRATISTAS PODRIAN TRABAJAR ALGUNOS DIAS
EN SU CASA'Y OTROS EN LA OFICINA.
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NINGUNO, COMO YA LO DIJE LA ESTRUCTURA,
ORGANIZACION DEL TRABAJO Y LA COMPLEJIDAD
DE LOS PROCESOS QUE SE DESARROLLAN EN LA
ENTIDAD, REQUIEREN LA PRESEN CIA CONSTANTE
DE TODO EL PERSONAL.

LOS CONTRATISTAS, PERO NO TODOS PORQUE LA FUNCION DE ELLOS ES
APOYAR A LOS FUNCIONARIOS EN LA ATENCION AL CLIENTE.

TAMBIEN CREO QUE LOS CONTRATISTAS SERIAN APTOS PARA EL
TELETRABAJO, PERO HABRIA QUE DEFINIR CUALES SE QUEDAN EN LA
OFICINA PARA LA ATENCION DEL CANAL PRESENCIAL DE ATENCION AL
CIUDADANO Y QUIENES SE ENCARGARIAN DE ATENDER LAS LINEAS
TELEFONICA Y VIRTUAL DESDE SU CASA.

CONSIDERO QUE LOS CONTRATISTAS SE PODRIAN TURNAR, UNOS UNA
SEMANA EN LA CASAY OTRA EN LA OFICINA . LO MISMO PODRIA PASAR
CON ALGUNOS FUNCIONARIOS PARA EL DESARROLLO DE LAS FUNCIONES
MAS COMPLEJAS QUE REQUIEREN TIEMPO Y CONCENTRACION Y QUE SE
PODRIAN REALIZAR FUERA DE LA OFICINA.

LOS DEMAS RESPONDIERON QUE LOS CONTRATISTAS.

IMPACTO QUE
PODRIA TENER EL
TELETRABAJO EN EL
MEJORAMIENTO DE
LA PRODUCTIVIDAD
Y EFICIENCIA DEL
PERSONAL EN EL
CANAL DE
ATENCION
TELEFONICA AL
CIUDADANO

INDUDABLEMENTE S|, PORQUE LOS ELEGIDOS
PARA TRABAJAR EN SU CASA O SI SE ROTAN LOS
CONTRATISTAS COMO DIJO EL COMPANERO, SOLO
SE DEDICARIAN A ATENDER LAS LINEAS
TELEFONICA Y VIRTUAL, LOS DIAS DESIGNADOS
PARA ELLO.

CON UNA BUENA REORGANIZACION DE TAREAS,
JORNADAS Y METAS A CUMPLIR CREO QUE SERIA
MUY PRODUCTIVO.

NO CON TODO EL RESPETO DE MIS COMPANEROS,
INSISTO QUE EL CAOS SERIA BRUTAL POR LA
CANTIDAD DE ENTIDADES QUE SE DEBEN
ATENDER, Y DIFICIL DE SUPERAR, PUES SE
REQUERIRIA DE MUCHO TIEMPO PARA VOLVER A
LA NORMALIDAD, DESPUES DE IMPLEMENTAR EL
TELETRABAJO. MEJOR DICHO, ESE ES UN
PROGRAMA QUE CONSIDERO LA ENTIDAD NO ESTA
EN CAPACIDAD DE ASUMIR.

TODOS LOS JEFESDE GIT COINCIDIERON EN QUE SI SE MEJORARIA LA
PRODUCTIVIDAD Y EFICIENCIA Y, SEGUN ALGUNOS, NO SOLO PARA LOS
CONTRATISTAS SINO PARA LOS FUNCIONARIOS, QUE REDUCIRIAN EL
ESTRES A CAUSA DEL HACINAMIENTO Y LA CONGESTION EN LAS
INSTALACIONES, Y SE PODRIAN CONCENTRAR MEJOR EN EL DESEMPERNO
DE SUS FUNCIONES.

ASPECTOS QUE
PODRIAN MEJORAR
EN LA ENTI DAD SI SE
IMPLEMENTARA EL
TELETRABAJO

SIN LUGAR A DUDAS SE REDUCIRIA
SIGNIFICATIVAMENTE LA CONGESTION, EL
HACINAMIENTO EN LAS INSTALACIONES, Y EL
ESTRES; ADEMAS, SE INCREMENTARIA EL
RENDIMIENTO DE LA GESTION DE LOS
FUNCIONARIOS.

INDUDABLEMENTE, SE REDUCIRI A LA CONGESTION Y EL HACINAMIENTO.
CINCO JEFES DE GIT ESTUVIERON DE ACUERDO CON ESTA OPINION.

OPINO IGUAL QUE MI COMPANERO, PERO CON UNA
BUENA REORGANIZACION DEL TABAJO Y

SE TENDRIA QUE REORGANIZAR MEJOR EL SERVICIO DE ATENCION AL
CIUDADANO, Y SE BENEFICIARIA LA ENTIDAD AL REDISTRIBUIR MEJOR
LAS FUNCIONES.
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REPLANTEAMIENTO DE LA FORMA COMO SE
REALIZARIAN LAS TAREAS.

POR EL CONTRARIO, COMO YA LO EXPRESE, SE
GENERARIAN MUCHOS PROBLEMAS, Y SE
REQUERIRIA TIEMPO E INVERSION EN
CAPACITACIONES, Y ASESORIAS PARA SU
IMPLEMENTACION. ADEMAS, EL RENDIMIENTO SE
BAJARIA POR FALTA DE SUPERVISION.

A LOS FUNCIONARIOS SE LES FACILITARIA MAS EL TRABAJO, SI SE LES
QUITARA LA RESPONSABILIDAD DE ATENDER A L CIUDADANO VIA
TELEFONICA Y SE LE SASIGNARA SOLO A LOS CONTRATISTAS QUE
TELETRABAJARAN Y, A SU VEZ, ELLOS PODRIAN CUMPLIR CON LAS METAS
DE ATENCION DIARIA.

LA CGN CUENTA CON
LA TECNOLOGIA
NECESARIA PARA
APLICAR EL
TELETRABAJO EN LA
ENTIDAD

CLARO QUE SI, TENEMOS UNA GRAN
INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA Y CADA VEZ SE
INCORPORAN MAS APLICACIONES Y
HERRAMIENTAS.

TECNOLOGIA ES LO QUE SOBRA EN LA ENTIDAD, HAY SUFICIENTE
TECNOLOGIA PARA ATENDER TODOS LOS CANALES DEL SERVICIO AL
CIUDADANO, ASi QUE EN ESE ASPECTO NO TENDRIAMOS NINGUN
PROBLEMA. LO QUE PASA ES QUE NO HAY MOTIVACION NI DAN LA
OPORTUNIDAD DE TELETRABAJAR.

TOTALMENTE DE ACUERDO CON MI COLEGA.
INFORTUNADAMENTE AUN NO SE HA
CONTEMPLADO LA POSIBILIDAD DE
APROVECHARLA PARA EL TELETRABAJO.

CLARO QUE SI, Y CADA VEZ SE MODERNIZA MAS.

SI CLARO, LO QUE PASA ES QUE NO ESTAMOS EN
CAPACIDAD DE IMPLEMENTAR TELETRABAJO POR
LAS RAZONES QUE YA EXPLIQUE.

NO SOLO LA CGN, CREO QUE LA MAYORIA DE LOS EMPLEADOS DEL
SERVICIO AL CIUDADANO CUENTAN CON MEDIOS Y HERRAMIENTAS
PROPIAS PARA TELETRABAJAR.

TECNOLOGIA MAS
CONVENIENTE PARA
QUE LOS
EMPLEADOS
PUEDIERAN
DESEMPENAR SU
CARGO BAJO LA
MODALIDAD DE
TELETRABAJO.

CONSIDERO QUE LA MAYORIA DE EMPLEADOS,
CUENTAN CON LOS DISPOSITIVOS BASICOS PARA
TELE -TRABAJAR DESDE SU HOGAR. MAS BIEN SE
TRATARIA DE ACORDAR LAS CONDICIONES PARA
SU MANTENIMIENTO, Y EL MANEJO DE GASTOS
POR PARTE DE LA ENTIDAD, AUNQUE SI ALGUNOS
FUNCIONARIOS PUDIESEN TELETRABAJAR, LOS
ESCRITORIOS VIRTUALES SERIAN LOS MAS
RECOMENDABLES PARA PROTEGER LA
SEGURIDAD DE LA INFORMACION, CUANDO SE
TRATE DE EMPLEADOS DE PLANTA
DESEMPENANDO FUNCIONES RELACIONADAS CON
MANEJO DE INFORMES Y CENTRALIZACION DE LA
INFORMACION.

ESCRITORIOS VIRTUALES, HERRAMIENTAS JURIDICAS Y CONTABLES,
CELULARES INTELIGENTES, COMPUTADORES DE MESA Y POR TATILES,
TELEFONOS FIJOS, PLANES INSTITUCIONALES ENTRE MUCHOS OTROS.

SERIA MAS COMPLEJO Y COSTOSO ADAPTAR LA TECNOLOGIA PARA QUE
LOS FUNCIONARIOS PUEDAN TELETRABAJAR, PUES LOS CONTRATISTAS
PODEMOS BRINDAR LA ATENCION AL CIUDADANO CONDISPOSITIVOS Y
HERRAMIENTAS BASICAS CONECTADOS A LA ENTIDAD.

LA CUESTION DE TECNOLOGIA NO ES UN ASPECTO
COMPLEJO, SOBRE TODO EN LO QUE RESPECTA A
LA ATENCION TELEFONICA DEL CLIENTE, PUES
SOLO SE NECESITARIA UN CRUCE DE LA LINEA
NACIONAL BIEN SEA EN EL TELEFONO FIJO DE LA
VIVIENDA DEL TRABAJADOR, O EN SU CELULAR
PERSONAL, CON UN PLAN INSTITUCIONAL DE
TELEFONIA MOVIL, Y UN DISPOSITIVO CON
INTERNET CONECTADO DURANTE TODA LA

PERDON COMPARNERO, YO CREO QUE NI SIQUIERA PARA LOS
FUNCIONARIOS SERIA COMPLEJA LA ADAPTACION DE LAS HERRAMIENTAS
Y DISPOSITIVOS, LA ENTIDAD CUENTA CON SITIOS EN LA NUBE QUE
PERMITEN CONECTARSE Y TRABAJAR DIRECTAMENTE. ES MAS COMPLEJO
EL PROCESO DE ADOPCION DEL TELETRABAJO PORQUE TODOS NOS
MANTENEMOS MUY OCUPADOS Y ESO IMPLICARIA LA VISITA DE
ASESORES, PARA APOYAR TODOS LOS PROCEDIMIENTOS, Y MAS
PROBLEMA TODAVIA, MAS CONGESTION CON ESA GENTE CIRCU LANDO
POR TODAS LAS INSTALACIONES. LOS FUNCIONARIOS SERIAN LOS
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JORNADA LABORAL ACORDADA, COMO APOYO
CUANDO EL FUNCIONARIO O EL CONTRATISTA
TENGA QUE CONSULTAR ALGUNA INFORMACION
PARA ASESORAR AL CLIENTE.

PRIMEROS EN QUEJARSE, SI A DURAS APENAS SOPORTAN LA PRESENCIA DE
TANTOS CONTRATISTAS. PERO DE TODAS MANERAS, POR ESO MISMO,
VALDRIA LA PENA INTENTARLO.

EL PROBLEMA NO SERIA LA DISPONIBILIDAD
TECNOLOGICA SINO EL PROCESO DE ADOPCION,
IMPLEMENTACION, CAPACITACION Y
ENTRENAMIENTO DEL PERSONAL, YA QUE NO
QUEDA TIEMPO PARA ELLO Y LOS USUARIOS SON
MUY EXIGENTES EN CUANTO A LA ATENCION
OPORTUNA QUE DEMANDAN.

LA CONTADURIA TIENE UNA PLAT AFORMA TECNOLOGICA MUY BIEN
EQUIPADA, DESDE HACE DOS ANOS SE HAN IDO INCORPORANDO NUEVOS
PROGRAMAS Y HERRAMIENTAS, QUE CREO DEBERIAN SER
APROVECHADAS PARA EL TELETRABAJO, PERO DUDO MUCHO QUE LOS
DIRECTIVOS ESTEN DISPUESTOS A EMPRENDER ESE PROCESO DE
ADOPCION DE ESE MODELO, PORQUE ESO S| ES COMPLICADO.

MODALIDAD DE
TELETRABAJO
AUTONOMO, MOVIL
O SUPLEMENTARIO
QUE SERIA MAS
CONVENIENTE
IMPLEMENTAR EN
LA ENTIDAD.

ESO DEPENDE DEL ESTUDIO DE LOS CARGOS PARA
IDENTIFICAR CUALES PODRIAN MIGRAR HACIA
TELETRABAJO Y A CUAL MODALIDAD SE
ACOMODA, Y DE LA DECISION DE LOS EMPLEADOS,
PUES ALGUNOS DESEARAN TELETRABAJR TODO EL
TIEMPO, OTROS ALGUNOS DIAS A LA SEMANA Y,
MUCHOS NO DESEARAN MIGRAR HACIA DICHA
MODALIDAD.

YO CREO QUE MUCHOS CONTRATISTAS PREFERIRIAN TRABAJAR TODO EL
TIEMPO DESDE LA CASA, DE HECHO UNO ESCUCHA COMENTARIOS DE ESE
TIPO, PERO AL PARECER NO SE ATREVEN A PROPONERLO AL GRUPO
ENCARGADO DE TALENTO HUMANO Y, ESTE, TAMPOCO PROMUEVE
NINGUNA MODALIDAD.

YO CREO QUE EL TRABAJO MOVIL SERIA DESCARTADO, PUES NO ME
IMAGINO A NINGUN CONTRATISTA SENTADO EN UN PARQUE RESOLVIENDO
CONSULTAS DE ALTA COMPLEJIDAD, CON UN PORTATIL ENCIMA DE LAS
RODILLAS Y EXPONIENDOSE A QUE LE ROBEN EL CELULAR O EL MISMO
DISPOSITIVO.

COMO ESTAMOS OPINANDO SOBRE UNA POSIBLE
IMPLEMENTACION DE TELETRABAJO EN LA
ENTIDAD, QUIZAS EL SUPLEMENTARIO
LABORANDO DOS O TRES VECES A LA SEMANA
DESDE EL HOGAR SERIA MAS CONVENIENTE, PARA
QUE LOS EMPLEADOS CONSERVARAN LAS
RELACIONES CON SUS COMPANEROSY NO SE
ALEJARAN DEFINITIVAMENTE DE LA ENTIDAD.

ESTOY DE ACUERDO, PARA MI, LA MODALIDAD MAS CONVENIENTE SOBRE
TODO PARA LOS CONTRATISTAS SERIA EL TELETRABAJO AUTONOMO

PARA QUE NO ESTRESEN A LOS FUNCIONARIOS Y ESTOS PUEDAN RENDIR
MEJOR EN EL TRABAJO, ES QUE A ELLOS LES TOCA MUY DURO Y FUERA DE
ESO, TIENEN QUE ATENDER AL CIUDADANO Y MANDAR INFORMES A LAS
EMPRESAS.

PARA MI, SERIA MAS CONVENIENTE EL TELETRABAJO SUPLEMENTARIO,
PORQUE TRABAJAR TODOS LOS DIAS EN LA CASA, TAMBIEN ES UNA
RUTINA, EN CAMBIO 2 O TRES VECES A LA SEMANA PERMITE CAMBIAR DE
AMBIENTE, Y COMPARTIR MAS CON LOS COMPANEROS.

CON TODO RESPETO, CREO QUE ESTAMOS
PERDIENDO EL TIEMPO EN SUPOSICIONES SOBRE
ALGO QUE ESTA MUY LEJANO EN LA ENTIDAD.

YO SI ESTOY TOTALMENTE DE ACUERDO CON LOS SUBCONTADORES, PUES
PRIMERO QUE TODO, ESTAMOS OPINANDO SOBRE UNA POSIBILIDAD DE
IMPLEMENTAR EL TELETRABAJO EN LA ENTIDAD, QUE DESDE MI PUNTO

DE VISTA ESTA BASTANTE LEJANA; EN SEGUNDO LUGAR, PARA
SELECCIONAR LA MODALIDAD DE TELETRABAJO, SE REQUIERE DE UNA
REVISION EXHAUSTIVA DE LOS CARGOS, FUNCIONES Y COMPETENCIAS
PARA PODER DECIDIR SOBRE ESE ASPECTO.

ESTOY DE ACUERDO COMPARNERO, ADEMAS CUALQUIER MODALIDAD QUE
SE VAYA A ADOPTAR TIENE QUE CONTAR CON LA DECISION DEL
TRABAJADOR CUYO CARGO SEA APTO PARA ELLO, DE LO CONTRARIO, NO
SE PUEDE IMPLEMENTAR.
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LOS DEMAS JEFES DE GIT, MANIFESTARON NO CONOCER MUCHO SOBRE
ESE ASPECTO.

ACTITUD POSITIVA

DOS SUBCONTADORES EVIDENCIARON SU ACTITUD
POSITIVA FRENTE A LA POSIBILIDAD DE
IMPLEMENTAR EL TELETRABAJO EN LA CGN, SE
MOSTRARON ABIERTOS AL CAMBIO E INCLUSO
MANIFESTARON SU NECESIDAD E IMPORTANCIA.

TODOS LOS JEFES DE GIT DEMOSTRARON APERTURA AL CAMBIO, Y
ACTITUD POSITIVA FRENTE A LA POSIBILIDAD DE IMPLEMENTAR EL
TELETRABAJO EN LA ENTIDAD.

ACTIT UD NEGATIVA

SOLO UNO DE LOS SUBCONTADORES DEMOSTRO
UNA ACTITUD NEGATIVA FRENTE A LA
POSIBILIDAD DE IMPLEMENTAR EL TELETRABAJO
EN LA ENTIDAD Y LA JUSTIFICO EN VARIAS
RAZONES RELACIONADAS CON SUS EFECTOS
NEGATIVOS PARA LA ENTIDAD

ELABORACION PROPIA
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Como lo muestra la tadl2Q a pesar de que en 2QBP4uncionarios de la CGN
desempeiaron el cargo desde sus hodae3 Sub-contadores ¥ Jefes de GIT, afirmaron
gue,en la CGN no se ha tenido ninguna experiencia de impleoi@ntdel teletrabajdo
cual se explica en razdn de que en ese afio, ninguno de ellos se encontraba laboralmente
vinculadoa la entidad; o obstante, aungp los otros tres jefes de GHi,recuerdan aquella
experencia, aseguraron que esta no ha sfamalmente reconocida en la entidad, pues no
fue producto de un proceso o prueba piloto sino de la emergencia del momento, que obligd
al Contador General a delegmarsonal para cumplir con unosanhes que se debian

entregar.

La institucion aun no ha firadoel Pacto Por el Teletrabayptampoco se tiene
ningunaperspectiva de que la alta direcc&minterese en liderauimplementaciémi de
delegaralgun area ouncionario para que asumadiderazgo y oriente esfgocesoEs
pertinente aclarague en el momento en gse aplicaron los instrumentalspersonal de la
CGN, todavia no se habia decretado la obligatoriedad de implementar el trabajo desde casa
segun lo estipulado por el Decreto 457 de 2020 del Gobierno Nagia@i@91 de 2020
del Ministerio de Justicia.

En cuanto a la importancia de isnplementacionlos directivosargumentaron lo
siguiente:Paraun Sub-contadormas que importante implementaciéord el t eleet r abaj o
una necesiday, para otrgfiseria urproyecto de gran importancia en el marco de la
modernizacion de la CGN, e nfpdrnatinia uta reorganizacion del serviaie
atencion al ciudadano y en espedmbescentralizacion del canal telefénico que es el mas
utilizado por los usuarigs De hecho, en el Cuarto estudio jpenetracion de teletrabajo en
empresas colombianas (2018)sector que mas teteabajadores reflejé fue el de servicios
con un 86.11%No obstanteuno de ellos, quien demostré una actitud totalmente negativa,
consider6 ge no es conveniente implementarloquo la presencia de todo el personal es
necesario en las oficinas si se considera que tanto los funcionarios como los contratistas

deben atender los treanaés de atencion al ciudadafpesencialyirtual y telefonico).
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Por suparte los Jefede GIT, coincidieron con lo planteado fg@olombia Digital
(2015), al afirmarque seria muy importante pdidescongestiondas instalacioneg
reducir el hacinamienten las entidades publicaen este caso, geradopor la
confluencia deontratistay usuarios déas3 Sub-contralorias; lo cual, permitiria reducir
los niveles de estrés que dictaspectos le generan a los funcionarios de planta, quienes
reflejan laincomodidad que sienten con tanta gente arudib por las oficinas; ademas,
algunos especificaron que el teletrabajo se tendria que delegar a los conpatistas
asignando un grupo para la atencion telefénica y virtual, y otro para atender los usuarios de
forma presenciabegun algunopara favoecera los funcionariosen tanto ellos

desenpefian funciones muy complejas gagquieren mayoatencion.

En relaciora las razones por las que no se ha implementado el teletrabajo en la CGN,
los Subcontadoresexpusieron lasiguientes: Wo de elloscreeque quizads porque se
formaria un caos totagn tnto el proceso de implemtaction demandaria mucho tiempo;
otro considerd quse represaria el trabajo de los funcionarios ya quaementacion
requiere tiempo ecapacitaciones e induccién para la readaptacion al trabajo, aunque el
directivo no desconocié quplizas mas adelée se considere la posibilidaduw tercero,
opindque se corre el riesgo de deteriorar la calidad de atencién al ciudadano, en tanto es un
proceso largo y complicadqueademas requeriria una inversion alta de tiegngimero

gue la contaduria en este momento no esta en capagdamir.

Al respecto, la mayoria diefes de GIT7), manifestaron no saber, aunaue de
ellos cree que falta liderazgo y voluntad de la alta direccion de laeéngtides esas son
decisionese toman desde arriba y son apoyadas 0 no por el persquaak ptrg es por
falta de tiempo, en tanto los procesos que desarrolla la entidad son muy complejos y la

atencion al ciudadano no da espera.

En cuanto dos cargos que se podrian desempefiar en la modalidad de telerabajo
excepcion de uno de los Sabrtadores quien manifestdé que ninguno porque la estructura,
organizacién del trabajo y la complejidad de los procesos que se desarrollan en la entidad,

requieren la presencia constante de todo el perdosalefes de GIT y demas Sub
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contadoregoincidieronen los contratistas como el personal mas susceptible para
desempefiarse como tetabajadores, aunqumode estos Ultimosgclard que se requeriria
reestructurar las funciones y dejar personal de apoyo a los funcionarios; y, otro, que

algunos funcionar® podrian trabajar algunos dias en sus casas con fines de disminuir su

nivel de estrés, lograndoas atencion y agilidad en la estructuracién de informes; por

tanto, atenderian el canal presencial otorgando citas a los ciudadanos para los dias que estén

enla oficina.

En la opinién de uno de los Jefes de GIT, se tendrian que definir coatestistas se
guedarian en la oficina para atender el canal presencial de atencion al ciudadano y quienes
se encargarian de atender las lineafdeica y virtual desde su hogaegunotro, los que
laboran por contratee podrian turnarma semana da casa y otra en la oficinRara otro
los contratistas serian mas@ppara el teletrabajo, porgse gestionno tienen nada que
ver con las funciones propias del personal de aJauiolo apoyan en la atencion a los
usuariosen efectodeberian giarles esas responsabilidades, delegandoles Unicataente

resolucién deasos muy complejos que el contratista no esté en capacidad de resolver.

Igualmente, cuando se les pregunté seketrabajgodria tener algtn impacen el
mejoramiento de la pradtividad y eficiencia depersonal en el canal de atencion
telefénica,un Subcontadorinsistié en quel caos seria brutal por la cantidad de entidades
que se deben atendgrdificil de superar, en tanse requeriria de mucho nigo para
volver a la nomalidaddespués de implementado el teletrabajo; ademas, considded que
entidad no esta en capacidad de asesgrprogramad.os demas Subontadores
consideraromue indudablementesi se mejorarian dichos asfies; en tanto, para uno de
elloslos cortratistasque teletrabajararsolo se dedicarian a atendis lineas telefonica y
virtual; y, el otro, considerd quepn una buena reorganizacion dega, jornadas y metas
a cumplir, la atencion telefénica mediante dioi@dalidad seria muy produedi. Todos los
Jefes de GITgoincidieron en que sie mejoraria la productividad y eficiencia y, segun
algunos, no solo para los contratista® para los funcionarios, quierreslucirian el estrés
a causa del hacinamiento y la congestion en las insta&g;iy se podrian concentrar mejor

en el desempeio de sus funciones.
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En lo relacionado con la capacidad tecnoldgica que tiene la CGN, para la
implementacion de teletrabajo, tanto los 3-8abtadores como los Jefes de GIT, opinaron
que esta emas que ficiente;algunosconsideran quia gran infraestructura tecnolégica
que posee la entidad, cada vez se modernizamadignte la incorporacion de nuevas
aplicaciones y herramientgsor tanto, permitiria atender todos los canales del servicio al
ciudadancen la modalidad de teletrabajo, sin ningun problema; de hecho, como lo
afirmaron otros directivos, la mayoria de los empleados de esta institucion incluyendo los
contratistas, también cuentan con medios y herramienta propias pdraliajer.
Infortunachmente, como lo aseguré la mayoeista tecnologia institucional atn no ha sido
aprovechada con fines de aplicar dicha modalidad. Tampoco, hay motivacién ni dan la

oportunidad de telegabajar, incluso ni siquiera se ha contemplado esa posibilidad.

Con especto a la tecnologia mas convet@grara que los empleados pudieran
desempeiiasu cargpencaso de que la CGN decidiera implementaelettrabajo la
mayoiia dedirectivos entrevistados destacatos dispositivos basicatelos mismos
empleadosle la entidad (celulares inteligentes, computadores de mesa, portatiles, teléfonos
fijos, y planes institucionalesasicomo los escritorios virtualegie, de hecho, seriamas
recomendables para proteger la seguridad de la informaiando se trate de empleados
de planta desempefiando funciones relacionadas con marefordes y centralizacion
de informacidénpara lo cual, la entidad cuenta con sitios en la nube que permiten

conectarse y trabajar directamergemas de hexmiertas juridicas y contables.

Segununo de los Sulgontadores, la cuestion de tecnologia no es un aspecto complejo,
sobre todo en lo que respecta a la atencion telefonica del cliente, pues solo se necesitaria un
cruce de la linea nacional bien sea en éfaeb fijo de la vivienda del trabajador, o en su
celular personal, con un plan institucional de telefonia moévil, y un dispositivo con internet
conectado durante toda la jornada labpe&tadacomo apoyo cuando el funcionario o el
contratista tenga qumnsultar alguna inforacion para asesorar al cliente, acorddado
condiciones de mantenimiento de dispositivos, y manegasi®s pr parte de la entidad

como opino otro Subontador. En otras palabras, seteatd e cuar el |l ugar des
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hogarpara el teletrabajo, la instalacién y mantenimiento de los equipos utilizados para tal
efecto, dandolelbertad al trabajadordeusanu pr opi o equi poo (Rodr 2gu
p.36).

Parauno de los Jefes de GIT, la entidad deberia aprovechar su pretaéamologica
para implementar el teletrabajo en la entidad, aunque duda mucho que los directivos estén
dispuestos a emprender el proceso de adopcidon de este modelo, porque eso si es
complicado Estas opiniones, se identifican plenamente cgidnteado en el Libro Blanco
de Teletrabajo (2014), en el cual se afirma que, aunque la tecnologia es necesaria para tele
trabajar, ello no significa que esta deba ser la mas avanzada, destacando entre los
di spositivos, @ compu tdardsportétites, thidetag, teléfonost or i o, ¢
inteligentes, softphones, camaras web, sistemas de canderencia, escritorios virtuales
que simulan fiun entorno de PC completo, pero sin necesidad de asociarlo a un dispositivo
fisico, al cual se accede haciendmden navegador deg edparticalarnet 0 (p
Al a nueva t endeconsistente eque cddia sapapador tilicessasgpropios
aparatos para des ar (po9)leratanto,leleasajal neediante e s asi gna
tecnologias las que esta acostumbrado, es un determinante fundamental para el aumento
de su productividad.

En sintesis, como lo afirmduth yChaudhry(2008), las empresas gsen flexibles
enfila organizacion del trabaymuederfincremenar los niveles de productivad,
incorporando tecnologias quedes r mi t a nla prestacom dausservicios, en este
caso desde el hogar de quienes deseen tele tratmjagcho, segun Puerto (2010), la
globalizacion obliga a las organizaciones a replantear sus estrategias administrativas o
gerencialeparareordenar los modos de trabajo, las relaciones entre empresas, proveedores

y clientes,0 mejorar su productividad, gompetitividad

Paraun Subcontadorgl problema no seria la disponibilidad tecnoldgica sino el
proceso de adopcion, implementacion, capacitacionrgrearniento del persongia que
no queda tiempo para ellplosusuarios son muy exigentes en cuantaatencion
oportuna que demandaopinion esta, compartida por uno de los Jefes de GIT para quien

mas alla de la tecnologies mas complejo el proceso de adopcién del teletrabajo porque
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todos se mantienen muy ocupadosiplicaria la visita de asessnearaapoyar todos los
procedimientosto cual, representariaas congestion con esa gente cinsdtapor todas
las instalaciones, puéss funcionarios séan los primeros en quejars@ que a duras
penassoportan la gesencia de tantos contratistagopge todas manerg®r eso mismo,

valdria la pena intentarlo.

En cuanto a lanodalidad de teletrabajautbnomo, maovil o suplementayjgue seria
mas conveiente implementar en la CGNn Subcontador opind que estiepende del
estudio de losargos para identificar cualesdrian migrar hacia teletrabapcual
modalidad se acomoda, y de la decisidén de los empleados, pues algunos desearan tele
trabapr todo el tiempo, otros algunos dias a la semana y, muchos ncatesegar hacia
dicha modilidad; esta opinién fue compartida por uno de los Jefes dep@@quien
seleccionar la modalidad de teletrabagmuierede una revision exhaustiva tieloslos
cargos, funciones y competencib personal de la entidgora mder decidir sobre ese
aspectogoincidiendo en este punto con Civit y Merlos (20@d)p cual, otro de estos
directivos agreg6 quepalquier modalidad que se vaya a adopigme que contar con la
decision del trabajador cuyo cargo sea apto para ello, de lo contrasepuede

implementar.

Otro Subcontadorconsideré quesomo estabanpinando sobre una posible
implementacion de teletrabajo en la entidad, quizas el suplemesgede| mas adecuado,
laborando dos o tres veces a la semana desdgagl, lvon el fin dejue los empleados
conservaran las relaciones con sus compafieros y no se align@ivamente de la
entidad. Al respecto, uno de los Jefes de GIT opin6 que, el teletrabajo suplementario seria
la mas conveniente, porqueliegar todos los dias endasatambién seria una rutina, en
cambio 2 o tres veces a la semana permitiria cambiar de ambiente, y compartir mas con los

compafieras

La posicion de estos dos directivos, coincide plenamente con lo plateado por Esquivel
y Bogota (2017), quienes sugirrgue en las entidades deben procurar en lo posible, que el

Teletrabajo se realice en la modalidad de suplementario con el fin de conciliar la vida
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laboral y familiar, superando ademas el obstaculo cultural que es la piedra en el zapato,
pues los trabajades suelen mostrar resilencia frente a la posibilidad de desempefiarse
como teletrabajadores autonomos, argumentando la pérdida de ambiente laboral, en tanto
en muchas ocasiones no conocen a sus comparieros ni tienen la oportunidad de hacer
amigos y compairtcon ellos como curre en el trabajo de oficink; cual, rompe la
concepcion déigura laboral caracterizada por el desarrollo de labores flexibles desde la
comodidad del hogar, sin dejar de lado las relaciones de tension entre los miembros de la
organz a ¢ i(Gomez Beltran, 2018, p.§redicada desde el surgimiento del teletrabajo
en los afos 60.

En este sentidano delos Jefes de GIopin6que muchos contratistas preferirian
trabajar todo leiempo desde la casa, en taatanterior de la entidageescucha
comentarios de ese tipo, pero al parecer no se atreven a proponerlo al grupo encargado de
talento humano y, este, tampoco promueve ninguna modaHaieduno de estos
directivos el trabajo mégil tendria que satescartado, pues no se imaginaingun
contratista sentado en un pargue resolviendo cons@talsadcomplejidad, con un pdita
encima de las rodillas y exponiéndose a que le robegldar o el mismo dispositivo; vy,
segun otrola modalidad mas conveniente sobre todo para losatstas seria el
teletrabajo autbnomo para que no estresen a los funcionarios yestas pendir mejor en
su labor considerandgjue a ellos les toca muy duro y fuera de eso, tienen que atender al
ciudadano ynandar informes a las empredasr ultimo, un Jefe de Glmanifesto estar
totalmente de acuerdo con lagb&ontadorespues opinaacerca démplementar

teletrabajo ema entidad, er&ablar dauna posibilidadastante ana.

En general, tanto ldSubcontadores comims Jefes d&IT demostraron unactitud
abierta y positiva frente a la posibdid de implementar el teletrabajolarentidada
excepcion de uSub-contador que demostro su actitud negativa justificandola en varias
razones relacionadas con sus efentmsvospara la instituciénDe lo anterior, se infiere la
importancia, necesidad y viabilidad de su implemeataen la CGNpues seguramente
estos funcionarios apoyarian cualquier decisiéon tomada al respecto padiaegicion,

paramitigar o disminur la resistencia al cambmsensibilizar a los demésncionarios
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frente aos beneficios y ventajas qukteletrabajo representayiparan e nf r ent ar al gun
crisis empresariales con resaos positivos, o reduanstos operativog delconsumade
servicios publicog)(Barona, 2013, p.6)

8.3 DISENO DEL PLAN DE IMPLEMENTACION PARA LA CGN

A lo largo de la revisibn documental y con base en los aportes realizados por
funcionarios, contratistas, Subntadores y Jefes de GIT en la encuestacstada y la
entrevistaseidentificaron losaspectos relevant@ara construir un plan de implementacion
de teletrabajo den la Contaduria General de ladibn el cual se sintetiza esh esquema de

la figura 3que se expone@ntinuacion:
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Figura 3 Esquema plan de implementacion de teletrabajo de en la CGN

A

ETAPAS DEL PLAN DE IMPLEMENTACION DE TELETRABAJOEN LA CGN |

“

Fase 1. 1. Conformacién de n
. uns comision para la 7. Volontad _,l -
Compromiso Concientizacion de Ia manifiesta de la alta 3 r e :
alta direccion. direccis . Promover la
institucional s cio. Liderszgo de Ia ]
- L Cultura de teletrabajo

":;J
IFase X

S

El equipo lider designade por la alta direccion definira la metodologia v el proceso a seguir;

Planeacion plasmara lo planeado en un docomento escrito que soporte v especifique las etapas a desarrollar; ¥
general del solicitara la orientacion de la Comision Asezora, conformada por Min TIC, Min Trabajo ¥ &l DAFP.
L. Revisién de |
Faze 3. ' )
Autoevaluacion dela | ' Bormatividsd ZEvalarla |
i vigente. capacidad 3. Evaluacisn
tecnologica. organizacional.
Se realiza una prueba piloto, se convoca la participacion del personal en la prueba; se
Faze 4. capacita en competenciaz para tele-trabajar; v =e evahia el rendimiento con respecto al
Prueha piloto. . cumplimiento de las metas establecidas.
l El equipo interdisciplinario socializara todos los cambioz que se realicen al interior
Fase 5. de la entidad, a raiz de su implementacion definitiva, ¥ realizara segnimiente v evaluacion
del logro en relacion al camplimiento de las mefas propuestas-
Apropiacion ¥

Fuente: ELABORACION PROPIA CON BASE EN LAS ETAPAS PLANTEADAS PEN EL LIBRO BLANCO (2012).
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Como se analiza en fegura 3 el plan de implementacién de teletrabajo en la
Contaduria General de la naci@e,estructurd en las cinco etapas fundamentales
establecidas por el Ministerio de las TIC (2012) en el Libro Blanco del Teletrisajo,

cualesse describen a continuacion:

8.3.1 Fase 1. Compromiso institucional

En esta etapaVin Tic (21012), alara quese deben considerar lakancesyentajas
beneficiosy conformacion de un equipo interdisciplinario, que lidere y coordine el
proyecto en todas st@ses, para la adecuada formalizacion y socializadidnerior de la
organizacion, al igual quen documento que soporte las acciones, para que tadas la
instancias de la empresa compian e interioricen el proceso; por lo cual, teniendo en
cuenta lasiecesidades identificadas en la CGN, seria converiengideratres acciones

fundamentales a saber:

1. Conformacién de una comision para la Concientizacion de la alta direccign
el caso especifico de la CGN, los resultados del estudio evidencian que la alta direccion no
se ha interesado por implementar el teletrabajo en la entidad y que existeigegden
parte de uno de los Suontadores y del 46% del personal de planta frente a la posibilidad
de implementar el teletrabajo en la entidad; en efecto, se identifica la necesidad de que los
funcionarios, contratistas y directivos que, en el contexestieinvestigacion,
demostraron una actitud positiva frente a la posibilidad de implementar esta modalidad
laboral, asuman la iniciativa de conformar una comision que lidere un proceso de
concientizacion, para sensibilizar a la alta direccion no solorea ta problematica
especifica que se esta presentando actualmente en el servicio al ciudadano sino de la
incidencia que podria tener su implementacion tanto en la modernizacion de la institucion
como en el mejoramiento de la protividad, efectividaegeficaciaen el desempefio laboral
y las condiciones de vida de sus empleados, al representar las siguientes ventajas y

beneficios:
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