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RESUMEN

En el presente trabajo, se buscd conocer el nivel de eficiencia del equipo de trabajo encargado
en generar contenido en dos empresas de servicios digitales, a partir de integrantes del
departamento generador de contenido y de los receptores por los servicios contratados por
estas compafiias. Una de ellas posee una estructura con sus debidas funciones bajo el esquema
del teletrabajo, mientras que la otra en la modalidad presencial. Este enfoque permitié
establecer una aproximacion en cuanto a los factores que influyen en la eficiencia en ambas
modalidades de trabajo, tomando en cuenta la vinculacion que se mantiene con la eficacia y
efectividad. Para ello se presentaron los conceptos, variables y antecedentes ideales para
entender la vision y poseer una aproximacion del proceso, las operaciones y las diferencias
necesarias para evaluar la variable eficiencia en los equipos de trabajo seleccionados. Dentro
del marco metodologico, se planted un tipo investigacion descriptiva, comparativa vy
analitica, bajo un disefio de investigacion no experimental-transversal con enfoque cualitativo
y orientados por las unidades de analisis que son los trabajadores de WEB’S AVENUE vy
OTIUMA, puesto que forman parte de la poblacion de agencias de marketing digital
venezolanas con el uso de la entrevista como instrumento, considerando ademas la opinion de
los receptores de los productos de su trabajo. Se utilizd una técnica de muestreo no
probabilistico de sujetos tipo. La recoleccidn de datos se obtuvo a través de las unidades de
analisis y en sus ambientes laborales, utilizando progresivamente: la entrevista semi
estructurada, observacion no participante y el uso de estadisticas no paramétricas para tabular
y categorizar resultados. La conclusion del trabajo present6 como el nivel de productividad de
una empresa, segun su modalidad laboral, puede ser afectado y mejorado al evaluar la
eficiencia de los equipos de trabajo en un departamento, siendo mas eficiente cualquiera de
las dos modalidades dependiendo del factor evaluado. Con dicho analisis se obtuvo uno de los
aportes para el estudio, entendimiento y desarrollo del factor eficiencia laboral acorde a las

modalidades de las empresas.

Palabras clave: Eficiencia, eficiencia laboral, gestion de talento humano, teletrabajo, trabajo

presencial

Xii



INTRODUCCION

El presente estudio tuvo como finalidad determinar la variable eficiencia desde un
enfoque cualitativo y con base a las perspectivas de los integrantes del departamento
seleccionado en cada empresa participante como también en algunos de sus respectivos
clientes. Especificamente, se traté el equipo del departamento de generador de contenidos por
tener el mayor trayecto y solidez en ambas compafiias como negocio medular, dentro de las
areas laborales. Esto se pudo ver enfocado bajo el concepto del Taylorismo, puesto que es la
division de funciones, tareas y procesos y de alguna manera Taylor cp Pacheco Espejel (2010,
p.89) ubicd la solucion no en buscar al trabajador ideal, sino en disefiar e implantar sistemas
de trabajo ideales; en sus propias palabras: “el remedio para esta ineficiencia reside en la
administracion sistematica y no en la busqueda de hombres excepcionales o extraordinarios”
(Taylor, 1994, p.130).Todo ello dentro del proceso de produccion, que luego con la evolucion
del trabajo productivo, hay una extension de esos principios en una era o0 etapa considerada
como también de un concepto del Taylorismo digital, ya que son procesos bajo condiciones
de la digitalizacion e informatizacion por el tipo de negocio, tal como lo detalla Jesis Ruiz
(2016):

Es por esto que se habla de taylorismo digital o industrializacién de la industria
informética y de los servicios TIC. El ordenador como herramienta de trabajo y como
herramienta de coordinacion del trabajo entre diferentes profesionales es uno de los
cimientos de estas estrategias empresariales. En los puestos de asistencia técnica al
cliente esta l6gica de estandarizacion e introduccion de tiempos externos al profesional
por parte de la gerencia se plasma en que existen tiempos de resolucion de la

incidencia maximos y notas de satisfaccion del cliente minimas que hay que cumplir
(p. 13).

Por ello, las entidades de trabajo consideradas son: WEB’S AVENUE y OTIUMA. La
primera es una empresa que opera bajo la modalidad de teletrabajo. Hoy en dia, muchas

personas se encuentran laborando en este tipo o modalidad de negocio, en las cuales, a

13



manera de suposicion inicial, puede variar la eficiencia en comparacion a un trabajo
presencial, de acuerdo a la suposicion derivada que es el modelo laboral més utilizado en las
altimas décadas, e inclusive la OIT (2016) sefiala que: “El progreso continuo de las
tecnologias de la informacion y de la comunicacion (TIC), que facilitan el trabajo distribuido,
a menudo en zonas geograficas remotas (inclusive entre fronteras) fue un factor decisivo en la

expansion del teletrabajo”. (p. 1)

La otra empresa es OTIUMA, una agencia de marketing digital con las mismas
funciones de la primera mencionada, pero bajo la modalidad de trabajo presencial, puesto que,
es necesario conocer una aproximacion a ciencia cierta, de la determinacion de eficiencia que
se consigue bajo ambas particularidades. Es decir, una verificacion implicita en la gestion y
produccién de contenidos desde sus puntos de vista, considerando a los clientes

adicionalmente.
Esta investigacion se divide en capitulos donde se presenta el estudio planteado:

En el CAPITULO I, se presenta el planteamiento del problema, sus antecedentes y de

forma detallada los motivos que conllevan a la investigacion de este caso.

En el CAPITULO II, se encuentra la aproximacion al marco tedrico con sus
respectivos antecedentes. De esta forma, se investigo informacion bibliografica y documental
que le da base a la investigacion. Tambien, hay un analisis de todo aspecto tedrico y las
variables que contiene este proyecto de trabajo de grado, tras conocer previamente el disefio

de investigacidn, objetivo general, especificos y sus hipotesis.

En el CAPITULO Il11, se presenta el marco referencial, el cual contiene toda la
informacion con mayor detalle sobre las agencias de marketing digital utilizadas para este
trabajo de investigacion: WEB’S AVENUE y OTIUMA.

En el CAPITULO 1V, se encuentra todo el contenido relacionado al marco
metodoldgico, el cual incluye los siguientes aspectos: tipo y disefio de la investigacion,
técnica y procedimiento de recoleccion de datos, poblacion y muestra, unidad de estudio o de
analisis, definicion y operacionalizacion de las variables a medir, procedimiento y andlisis de

datos, factibilidad del proyecto y aspectos éticos.
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En el CAPITULO V, se presentan los resultados obtenidos por cada item de ambos
instrumentos aplicados, como también con citas textuales de los entrevistas y tablas que
categorizan las respuestas obtenidas de la investigacion.

En el CAPITULO VI, se encuentra la discusion de los resultados obtenidos por
factores que pueden determinar la eficiencia, teniendo la comparacion por modalidad de
trabajo establecida por cada agencia de marketing digital.

En el CAPITULO VII CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES, se presentan
las reflexiones y resultados obtenidos acorde a la pregunta de investigacion y objetivos

planteados.

En REFERENCIAS BILIOGRAFICAS y ANEXOS, se presentan las fuentes
primarias y secundarias con los autores donde se fundamenta todo lo argumentado durante
todo el trabajo de grado, asi como tambien los instrumentos para la recoleccion de datos

aplicados y tabuladores de resultados vinculados con la investigacion.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Desde la primera hasta la actual cuarta revolucion industrial, la cual tiene como
enfoque el avance tecnoldgico y se caracteriza, segin Schwab (2016), por componerse de:
“La imteligencia artificial, (IA), la robdtica, el internet de las cosas (IoT), los vehiculos
autonomos, la impresion 3D, la nanotecnologia, la biotecnologia, la ciencia de materiales, el
almacenamiento de energia y la computacion cuantica, para nombrar unos pocos.” (p. 8), se
ha ido modificando y agregando nuevas modalidades de la forma de empleo fisico al virtual,

tal como es el caso del teletrabajo.

Con esta nueva fase en el ambito laboral, es importante iniciar con las modificaciones
que se han tenido de dicha actividad en el transcurso del tiempo. Durante el siglo XVIII
surgié la primera revolucion industrial, la cual se caracterizd por la incorporacion de la
maquina de vapor y textil, el uso del carbon y el hierro, surgimiento del capitalismo, que el
trabajador era explotado de forma infrahumana y no se poseia un marco legal que exigia

buenas condiciones de trabajo.

Entre 1870 y la Primera Guerra Mundial ocurrié la segunda revolucion industrial,
donde se vio modificado el estilo de trabajo por las exigencias que pedian los trabajadores de
sus derechos laborales, al igual que se amplié el marco legal agregando leyes que respetaran
las mismas y se desarrollaron nuevos recursos como el telégrafo, automdviles y el ferrocarril
por el nuevo uso que se le estaba dando a la electricidad y al gas. Dentro de esta época donde
denominaba el Capitalismo Total o el Liberalismo, los trabajadores empezaron a tener nuevas

herramientas que afectaban su desempefio y productividad laboral.

La tercera, llamada revolucion de los elementos inteligentes, surgi6 en los altimos 30
afios del siglo XX e impulso la aviacion, la era espacial, la energia atomica, la cibernética, los

ordenadores personales y la tecnologia de la informacion para automatizar la produccion, el
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Internet. Dentro del contexto laboral, (Rifkin, 2007) agregd que los cambios se podrian ver

reflejados de la siguiente forma:

Se estima que la reconfiguracion de la totalidad de la red eléctrica de la Union Europea
durante los proximos 30 afios para crear una red interconectada de acuerdo con el
modelo seguido por Internet, costard mas de 750.000 millones de euros, y generara
decenas de miles de empleos. En muchos casos, sera preciso formar a los trabajadores
en ingenieria energética y tecnologia de la informacién y comunicacion (TIC) para que
puedan desempeiiar sus trabajos. (p. 17)

Acorde a lo investigado por el Banco Interamericano de Desarrollo, son muchos los

avances que se han creado tras el impulso de la economia digital, en donde argumentan que:

Ahora sabemos que, para llegar hasta aqui, hemos pasado por tres
revoluciones industriales y la cuarta revolucion esta en desarrollo. Las
principales tecnologias producidas en la tercera de estas revoluciones
(transistor, Internet, redes de alta velocidad, computadores personales,
teléfonos inteligentes, big data, etc.) han desencadenado una revolucion
digital que, a través de la inteligencia artificial, el internet de las cosas y la
robotica, representan la base de la cuarta revolucién industrial, donde la
automatizacion de procesos cotidianos, de negocios y de gestion ofrecen la
oportunidad de aumentar la eficiencia en la toma de decisiones a ciudadanos,

empresas y gobiernos. (BID, 2018, s/p)

Tomando en cuenta cada aporte desarrollado durante las revoluciones, podemos
considerar que se han tenido modificaciones en el mundo laboral. Se ha respetado la posicién
del capital humano cada vez mas, expandiendo su marco legal, como también las opciones
para tener un mejor desempefio como ocupante de un puesto de trabajo. En este caso,
tocaremos una de ellas, que es la modalidad de teletrabajo como una eleccion distinta e

innovadora para trabajar y la eficiencia que se obtiene tras su aplicacion.

Es por ello que es necesario iniciar con un primer elemento que es parte de esta
seccion: el trabajo. Al respecto, José Antonio Noguera en su obra titulada EI concepto del

trabajo y la teoria social critica (2002, p. 144), comenta sobre cuatro ejes tedricos para el
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estudio de dicho conocimiento, con la finalidad de hacer de esta concepcion una guia

clasificada. Estos son:

a) El eje valorizacion versus desprecio del trabajo: Sin duda es éste el eje mas
tradicionalmente estudiado, de tal modo que se ha convertido en la perspectiva
dominante en casi todos los estudios historicos sobre el concepto de trabajo. Este
eje, como su propio nombre indica, se refiere a si el trabajo es dignificado y
revestido de valor social y cultural positivo o si, por el contrario, es despreciado
como una actividad innoble; y esas dos posturas, la de valorizacion y la de
desprecio, reflejan las visiones contrapuestas que dominaban, respectivamente, en

las sociedades modernas y en las antiguas. (Noguera, 2002, p. 144)

b) Concepto amplio versus concepto reducido de trabajo: Denominaremos
concepto amplio de trabajo al que considera que una actividad laboral puede tener
recompensas intrinsecas a la misma, y que por tanto el trabajo no necesariamente
consiste en una actividad pura y exclusivamente instrumental, sino que puede ser
—al menos parcialmente— autotélica. Por el contrario, un concepto reducido de
trabajo seria aquél que solo considera posibles recompensas extrinsecas a la
actividad en cuestion (recompensas que pueden tomar formas muy distintas:
dinero, supervivencia, reconocimiento social, salvacion religiosa, etc.); segun el
concepto reducido, el trabajo es una actividad puramente instrumental, que no
puede dar lugar a autorrealizacion personal alguna, y que supone necesariamente

una coercion para la libertad y la autonomia del ser humano. (idem, p. 145)

¢) Productivismo versus antiproductivismo en relacion con el trabajo: Otro eje
que puede considerarse relevante para estudiar el concepto de trabajo en la teoria
social es el que opone una posicion productivista a una antiproductivista. No cabe
duda de que la palabra productivismo puede tener sentidos muy diversos, y se hace
necesario por tanto detallar a cudles de ellos nos referimos. Concretamente, cabe
considerar que una concepcion del trabajo es productivista cuando se basa en
alguno de los siguientes supuestos tedricos: Asume la produccién de bienes

econdmicos como una finalidad en si misma o prioritaria sobre cualquier otra (esto
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es, persigue «la produccion por la produccion»), equipara toda actividad humana
con la produccion econdmica o considera que ésta es el «modelo» o «paradigma»
para entender aquélla y considera las actividades mercantiles como Unico modelo

posible y/o deseable de produccion de bienes y servicios. (idem, p. 147)

Un concepto de trabajo se inscribe, por tanto, en una 6ptica productivista cuando se
considera el trabajo y la produccién, en si mismos, como fines compulsivos de la
existencia humana, o cuando se toma un modelo «laboral» de accién como punto
arquimeédico de la existencia humana, o cuando se reduce el trabajo Unicamente a la
realizacion de actividades econdmicas valorables en términos mercantiles; y seria
antiproductivista cuando no realiza tales suposiciones. Notese, a este respecto, que
no cabe confundir «produccién» y «productivismo»: la producciéon material
siempre serd necesaria y basica para cualquier sociedad; el productivismo, la
produccién por la produccion sin importar los objetivos, la glorificacion de la
produccién como tal, es un fenomeno cultural y social especifico de una

determinada etapa historica. (Ibidem)

d) Centralidad versus no centralidad del trabajo: Por ultimo, otro eje relevante
es el que opone la «centralidad» a la «no centralidad» del trabajo. ;Qué se quiere
decir con la expresion centralidad? No se habla aqui de centralidad del trabajo en el
sentido obvio o trivial de que el trabajo es necesario para la supervivencia, sino en
el sentido, menos evidente, de centralidad social y cultural: ésta tiene que ver con
hasta qué punto constituye el trabajo una instancia basica que estructura las
instituciones sociales y la vida de los individuos. Hay que distinguir claramente,
entonces, entre la necesidad material del trabajo y su centralidad social y cultural.
El trabajo siempre sera «central» en cuanta necesidad material para la subsistencia

del género humano. (Ibidem)
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Cuadro 2. Conceptos de trabajo en el pensamiento social.

Concepto reducido Concepto amplio
Productivista No productivista | Productivista No productivista
A Smith y «Primer» Gorz Hegel J. Elster
economistas S. Brzozowski W. Morris
burgueses Ideologia de la J. Ruskin
Asumenla | Etica protestante «alegria en el Ch. Fourier
centralidad | Y “ética del trabajos (foyin | T. Carlyle
normativa | rabajos burguesa work, L. Tolstoi
del trabajo K. Kautsky Arbeitsfreude)
A. Gramsci E. Jinger
L. Althusser Nacional-
Marxismo socialismo
soviético
E Engels Griegos antiguos K. Marx
E Nietzsche T. W. Adorno
P. Lafargue M. Horkheimer
No asumen G. Lukics «Primer» Marcuse
Ia centralidad H. Arendt C. Castoriadis
normiativa J. Habermas A Heller
del trabajo «Ultimo» Gorz G. Markus
Marcuse Ph. Van Parijs
«maduros Feminismo
marxista

Figura N. 1. Conceptos de trabajo en el pensamiento social. Fuente: Noguera, J. (2002)

Para aqueél entonces, Noguera aun no establecia apreciaciones hacia el teletrabajo, pero
aporto sus conocimientos en dar profundidad a la explicacion del mundo laboral, méas alla de
solo ser una actividad remunerada para el ser humano. Manteniendo entonces esa base, se
procede a notar que el trabajo actualmente en la era digital conserva un alto impacto en la vida
y trabajo de las personas. En vista de las demandas y dindmicas del mercado laboral, se han
desarrollado nuevos cambios y desafios para alinear las condiciones y requerimientos que se
solicitan. Sin embargo, en el caso de los empleadores y gobiernos, sus modelos de negocio,
politicas y gestion de productos han obtenido también una serie de cambios gracias al
desarrollo de las economias colaborativas. Su uso ha dado a notar la creacion de plataformas

digitales que obtienen mayor confianza, transparencia y reputacion digital.

La especialista en desarrollo del sector privado del BID, Claudia Suaznabar (2018),
ademas de resaltar las modificaciones que ha presentado la tecnologia en el mundo laboral en

su investigacion, comenta que: “La clave es que las nuevas tecnologias y la utilizacion de

20



datos permiten a las empresas ganar en oportunidad de acceso a los mercados, mejoran

notablemente su productividad y, sobre todo, implementan modelos disruptivos de negocios.”
(s/p).

Todas estas innovaciones se ajustan a los distintos tipos de empleo. El empleo formal,
informal, autoempleo, subempleo y sinecura, segin Jesus Barba (2011), son aquellas
categorias que forman parte de un mismo concepto, el cual lo define como: “Desempefio de
una actividad laboral que genera ingresos econémicos o por la que se recibe una
remuneracion o salario.” (p. 4) Sin embargo, se diferencian de la siguiente forma, segin dicho

autor:

Empleo formal: Es aquel que proporciona el Estado o la iniciativa privada. Tributa al
Estado, es sujeto de estadistica, es legal y retune al sector publico y privado moderno,
generalmente cubiertos por sistemas de proteccion. (Barba, 2011, p. 7)

Empleo informal: Agrupa a los trabajadores independientes no profesionales,
microempresarios/as y al servicio domestico. Tradicionalmente, las actividades
informales se han caracterizado por falta de proteccion social y menor estabilidad que
la proporcionada por los empleos formales. Aunque no realice actividades ilicitas

puede anclar en la ilegalidad. (Idem, p. 8)

Autoempleo: Es la actividad de una persona que trabaja para si misma de forma
directa en unidades econdmicas (un comercio, un oficio o un negocio) de su
propiedad, que las dirige, gestiona y que obtiene ingresos de las mismas. ES una
alternativa al mercado laboral cuando quien necesitando empleo y no le es posible o
no desea encontrar un empleador, se convierte en emprendedor. El auto empleado crea
su propio puesto de trabajo (empleado), utilizando su ingenio, su capital y su esfuerzo
para generar oferta de trabajo, y a medida que pase de ser un emprendedor a ser un
empresario, con el tiempo puede convertirse en un generador de empleo (empleador)
para mas gente. Bajo la etiqueta de autoempleo suele incluirse ser un trabajador
auténomo, contratado por honorarios o por su nivel de especializacidn (ej. profesiones

libres, Freelancer, comisionista). Asi también la creacion de nuevas empresas como
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fuentes de trabajo para sus accionistas, especialmente en el caso de pymes y
franquicias. (idem, p. 9)

Subempleo: Es cuando una persona capacitada para una determinada ocupacion,
cargo o puesto de trabajo opta por tomar trabajos menores en los que generalmente se
gana poco. También ocurre en algunas empresas donde la persona comienza con un
cargo menor y después se capacita y se titula. En caso de personas que no trabajan un
ndmero minimo de horas a la semana o que lo hacen sélo de modo esporadico, sin

suficiente regularidad. (idem, p. 10)

Sinecura: Empleo o cargo altamente retribuido que ocasiona poco o ningln trabajo.
Generalmente son cargos politicos o administrativos que trae aparejados privilegios o
prebendas, pero no conlleva obligaciones especificas. También llamada canonjia o
satrapia. (Idem, p. 11)

Dentro del empleo formal se encuentran distintas modalidades de trabajo, incluyendo
las que se mencionan durante este trabajo de grado: la presencial y la del teletrabajo. El
trabajo presencial es aquel modo de laborar de forma tradicional. Se caracteriza generalmente
por llevar a cabo sus actividades en un mismo espacio-temporal entre los empleadores y los
trabajadores, y mantener un tiempo y ritmo de trabajo rigido. Estan marcados por planes de
accion y regulados bajo un marco legal interno y nacional mas estatico que el caso del
teletrabajo en la mayoria de los casos, puesto que éste Ultimo aln es inestable en ciertos paises
por no poseer una normativa general o fija, ya que varia acorde a los empleadores o0 naciones.
Cabe destacar que la OIT en conjunto con el tripartismo de los paises miembros de la
organizacion, ha creado publicaciones y documentos donde establecen un marco legal
internacional para este tipo de modalidad laboral. Sin embargo, dentro de sus funciones solo
puede recomendar a las naciones seguir estos lineamientos y no aplicarse directamente en

ellas.

Igualmente, hoy en dia el trabajo presencial se conoce como uno de los estilos
laborales principales, puesto que en distintas empresas y organizaciones ofrece mayor
confianza, contacto cercano entre los trabajadores e involucra la necesidad del ser humano de

dicha inter relacion y seguridad con otras personas. A pesar de, el hecho de mantener al
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capital humano en un espacio-temporal fisico, puede implicar gastos de alquiler y
mantenimiento para la materia prima que requieran para elaborar el producto que logra
ingresos en la compafia, como también para conservar a los trabajadores motivados y

laborando de la forma mas optima.

Dentro de algunos departamentos de Recursos Humanos se han ido creando nuevas
estrategias para alcanzar el mayor volumen de eficiencia dentro de dicha modalidad, pero en
otras que llevan poco tiempo en el mercado laboral, es un nuevo reto para los ocupantes de
dicha area. Como se menciond en un principio, estos vienen acompafiados de un marco
globalizado e industrializado que trae distintos aspectos que instan a cambiar el disefio de una

organizacion para mantener la productividad u otros factores.

Nuevas herramientas de comunicacion estan entrando rapidamente al lugar de
trabajo. El 70% de los encuestados cree que los trabajadores pasaran mas
tiempo en plataformas de colaboracion en el futuro, el 67% ve un crecimiento
en "redes sociales basadas en el trabajo” y el 62% predice un aumento en la
mensajeria instantanea. Pero a medida que estas herramientas migran de la
vida personal al lugar de trabajo, las organizaciones deben aplicar su
experiencia en gestién de equipos, establecimiento de metas y desarrollo de
empleados para garantizar que realmente mejoren el desempefio
organizacional, grupal e individual y promover la colaboracion necesaria para
convertirse verdaderamente en una empresa social. Al igual que el mundo
exterior, las organizaciones se vuelven hiperconectadas. (Deloitte, 2018, p.
11)

Por dicho aporte de Deloitte, se plantea uno de los motivos que da desarrollo al
teletrabajo, el cual segun Francisco Ortiz (1996) lo define como: “Trabajo a distancia,
utilizando las telecomunicaciones y por cuenta ajena.”(p. 38). Ademas, con lo investigado por
Arias (2014), podemos conocer que: “Las causas del surgimiento del teletrabajo inician por su
relacion con las tecnologias de informacion y telecomunicaciones. De esta forma, se crea un
vinculo entre los factores sociales y econdmicos.” (s/p) Todo esto parte por Wiener (1948) en
su obra Cibernética o la regulacion de la transmision de mensajes en seres vivos y maquinas,

donde presenta en su estudio, la investigacion sobre las labores realizadas desde lo doméstico.
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Segun Lopez (2010): “En la mitad del siglo XX se empezaron a socializar ideas muy
innovadoras en referencia a la interaccién del trabajo con las tecnologias y los buenos
resultados; pero para ese entonces era aun algo lejano el ponerlas en préctica” (Arias, 2014, p.
5).

Sin embargo, en los afios sesenta surge un avance en cuanto al uso y conexiones de
computadoras, gracias a la ayuda de la telefonia conmutada. Asi, por primera vez se logra la
conexion de dichos aparatos electronicos desde cualquier punto del hogar, oficina, y donde
haya acceso telefonico. Aunque, para ese entonces los costos de produccién y ensamblaje eran

elevados al igual que su instalacion y mantenimiento.

Para la década de los setentas segin expone Lopez (2010) INTEL produjo el
primer microprocesador, el cual redujo los costos de produccion y disminuyo
el problema de equipos de gran volumen que se venia manejando. En esta
misma década con grandes proyecciones a nivel de tecnologia y cobertura de
la misma, el mundo empez6 una crisis debido al incremento al precio del
petréleo; adicional la influencia social y las organizaciones dedicadas al
cuidado del medio ambiente, empezaron a presionar por el tema del
cuidado del medio ambiente y la conciencia que se debia tener del mismo.
Dada esta coyuntura, se empieza a pensar en soluciones efectivas para
aprovechar las nuevas tecnologias en la crisis energetica con una conciencia
medioambiental. (Arias, 2014, p.5)

Un buen punto a destacar en este periodo es que, tras el surgimiento del nuevo modelo
laboral con el teletrabajo, el cual es multidimensional y multicausal, no estaba lo
suficientemente consolidado dado por la cultura organizacional. El uso digital y virtual es un
proceso que requiere la adaptacion por parte de los trabajadores y sus empresas para su facil

uso 0 acceso en varios lugares del mundo.

Son cada vez mas las empresas que encuentran en la ayuda a la adaptacién a las

tecnologias su nicho de mercado. Su formula es la innovacién constante, profesionales bien
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formados en el campo en cuestion y unas herramientas que posibilitan una transformacion a lo
digital 100% efectiva. (Martin, 2018, s/p)

En la década de los noventa, la Union Europea como lo indica L6opez (2010) produjo
textos académicos dedicados al estudio del teletrabajo como: El Libro Blanco y
el Informe Bangemann; en los cuales se sefialaba a la modalidad del teletrabajo como
una opcion para la apertura de la comunidad a la sociedad de la informacion. Esta
apertura mental y cultural permitié que grandes organizaciones multinacionales se
descentralizaran y permitieran alianzas estratégicas entre personas y empresas por
medio de la tecnologia, sin importar el lugar geografico donde se encontraran. (Arias,
2014, p.6)

A pesar de lo que establecié Arias por ser la modalidad del teletrabajo una opcion para
ofrecer una entrada a la sociedad de la informacidn, ésta también pudo haber sido abierta a
partir de otras causas, como avances cientificos y tecnologicos, la libertad de movimiento,

nuevos entornos laborales y demas cambios economicos y/o sociales.

Se destaca entonces que la gente es necesaria en la organizacion, pero también los
procesos y modalidades en la cual practica su labor. Esta idea es una primera relacion entre el
teletrabajo y la eficiencia, ya que son necesarias para identificar la viabilidad de dicho
sistema. Es por ello que la Eurofound redactd junto con la OIT en el 2017 un informe titulado
Trabajar en cualquier momento y en cualquier lugar: consecuencias en el ambito laboral.
Con esto, es ideal rescatar la idea de Jon Messenger, coautor del informe, donde menciona

que:

Este informe muestra que el uso de las tecnologias de la comunicacion
modernas contribuye a conciliar mejor la vida profesional y personal pero, al
mismo tiempo, también confunde los limites entre el trabajo y la vida
personal, en funcidn del lugar de trabajo y las caracteristicas de las diferentes

ocupaciones. (Messenger, 2017, p. 1)

La variable de esta investigacion que acompafia a ambas modalidades de trabajo es la

eficiencia. Entre los distintos conceptos que se encuentran de dicha variable en el marco
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tedrico, uno de los mas vinculados con el tema es el del Diccionario Enciclopedia U.T.E.H.A
(Citado por Lam y Hernandez, 2008): “Virtud y facultad para lograr un efecto determinado o

accion con que se logra este efecto” (s/p).

Este concepto posee una sinergia con efectividad y eficacia. En diferentes areas puede
variar la funcién de cada conocimiento, y por ello es bueno conocer su rol acorde a la

situacion. Por ello, Lam y Hernandez (2008) agregan que:

(...) Se considera eficiente cuando es capaz de brindar un producto adecuado
para la sociedad con un uso minimo de recursos —Centrados en los costos
necesarios para la correcta funcionalidad de la unidad-. Lograr eficiencia en
salud, por ejemplo, significa también alcanzar los mejores resultados con los
recursos disponibles. De modo que cuando se persiguen determinados
resultados, tambien deben quedar claras cuales son las formas mas eficientes
de alcanzarlos y qué procesos técnicos se deben abordar para llegar a ellos

con eficiencia. (s/p)

También, otra forma de ver la relacion que mantiene la eficiencia y eficacia lo

explica Jean Ruffier (1998) a continuacion:

(...) La eficacia mide la capacidad de utilizar medios para lograr determinado
fin: un piloto es eficaz en la medida en que emplea del mejor modo posible
los recursos de su vehiculo para ganar la carrera. La eficiencia alude, en
cambio, al mediano plazo, durante el cual los medios y objetivos son
Ilamados a evolucionar. Los sistemas productivos que duran son, a menudo,
los que han visto renovar sus maquinas, hombres, métodos, productos y sus
estrategias, es decir sus metas. Dicho de otro modo, nuestra medida de la
eficiencia se refiere mas bien a la capacidad de que dispone un sistema
productivo para mantenerse en la duracion que a la de realizar los mejores

resultados inmediatos posibles. (p. 7)

La operacionalizacion de eficiencia se concibe en el proceso de cada una de las

determinaciones de una accion que realiza una organizacion, empresa, pais o incluso de
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alguna ejecucion que vaya realizar alguna persona. Es asi, ya que afecta en el resultado que se

obtenga y la productividad con la que se tuvo.

Al conocer la determinacion de eficiencia -como otras variables- en un equipo de
trabajo de una empresa bajo la modalidad de teletrabajo o teleworking, se podria conocer en
que se debe mejorar, modificar o corregir dentro de la compafiia, considerando como compite
esto con la descentralizacion productiva o tercerizacion, y no solo desde la tarea sino también
desde la perspectiva del actor que la ejecuta, para asi entonces obtener mejores resultados a
nivel laboral y también en el bien y/o servicio que realiza la organizacion. Incluso, si se posee
también dicha investigacion desde una empresa de modalidad presencial, podriamos tener una

aproximacion a un analisis mas completo, descriptivo y comparativo.

Tomando en consideracion la eficiencia con la cual los actores realizan los procesos
para alcanzar un resultado, se podria evaluar que opcion es mas viable, qué es preferible o,
incluso, cual modalidad de trabajo es la mas objetiva para una empresa, organizacion o algun

otro ente.

Para inicialmente conocer el volumen de eficiencia que se obtuvo durante alguna
ejecucion, distintos investigadores y expertos en el area han establecido la forma de medir
esta variable a nivel cuantitativo y cualitativo. Entre los motivos estan, respectivamente, por
las medidas de valores para obtener el resultado de productividad, y también porque al evaluar
el desempefio no solo se toma en cuenta la ejecucion de la tarea. Es un tema que se evalla
también en el ocupante que otorga respuestas no cuantificables, punto que esta tomando como

propdsito dicho trabajo de grado.

Antes de estudiar eficiencia en esta investigacion, se inici6 conociendo cuales
elementos se evaluaron para llegar a nuestro resultado de la forma mas objetiva y confiable.
Por ello, se estudio todo lo relacionado con esta variable: mercado -que en este caso sera el de
agencias de marketing digital-, clientes y gestion interna por los empleados que generan

contenido.

El sistema de evaluacion tuvo foco en las perspectivas de los empleados y clientes, los
cuales se alinearon al logro del objetivo comin, es decir, al nivel de eficiencia en el escenario

evaluado segun las perspectivas valoradas.
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Para proceder con su estudio, hubo que establecer previamente los objetivos
estratégicos con su valor, forma e indicadores a aplicar en el mismo. Sobre este Gltimo

componente, la Asociacion Espafiola para la Calidad menciona que (2013):

Los indicadores de eficiencia miden el nivel de ejecucion del proceso, se concentran
en el cdmo se hicieron las cosas y miden el rendimiento de los recursos utilizados por
un proceso. Tienen que ver con la productividad (...) Teniendo en cuenta que
eficiencia tiene que ver con la actitud y la capacidad para llevar a cabo un trabajo o
una tarea con el minimo de recursos. Los indicadores de eficiencia estan relacionados
con las razones que indican los recursos invertidos en la consecucion de tareas y/o

trabajos. (s/p)

Ademas, se desarrollo una presentacion de resultados. Para ello, se realizaron graficos,
datos, tablas y demas herramientas para demostrar lo obtenido tras dicho estudio. De esta
forma, se conoce de una mejor manera el proceso de los resultados obtenidos y también para
futuras investigaciones, puesto que permitira con mayor facilidad orientar al préximo

indagador en el &rea a cdmo realizarlo en sus respectivos casos.

Dentro de esta vinculacion entre las formas de empleo y la eficiencia, existen distintos
factores que determinan dicha relacién. Pamela Frias (2014) menciona que estas son cinco, las

cuales se titulan:

Las cinco dimensiones del trabajo (...) incitan tres estados psicoldgicos, que son: 1) El
significado del trabajo (es un trabajo que “cuenta” dentro de la filosofia de una
persona), 2) la responsabilidad por los resultados (grado en que las personas sienten
que son factores claves de la calidad en la unidad de trabajo) y 3) el conocimiento
sobre los resultados (refleja el grado en que un trabajador sabe qué tan bien (0 mal) lo
estd haciendo. La relacién entre las dimensiones del trabajo y los estados psicoldgicos
y, la relacion entre estados psicologicos y resultados, se muestran a través de las

necesidades de crecimiento individual. (p. 21)

Tras esta concordancia entre las formas de empleo y la eficiencia, se puede notar una
aproximacion de dicho concepto a la gestion del talento humano, cambios organizacionales y

elementos relacionados, como algunos son: la productividad y los retos que conlleva.
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Segln Quit (como se citdé en Miguélez y Prieto, 2005), hay transformaciones de
empleo por varias tipologias. Afirma que: “Se caracterizan por su inestabilidad, sus bajos
salarios y porque, en general, sus condiciones de trabajo son peores que en el pasado
inmediatamente anterior” (p. 276). Ademas, también tiene un punto el ocupante en el puesto
de trabajo, ya que: “Los nuevos empleos son ocupados principalmente por tres [tipos]
colectivos de trabajadores: los jovenes de ambos sexos que se incorporan al mercado de
trabajo, las mujeres y los inmigrantes procedentes de paises en vias de desarrollo” (Ibidem).

Dentro de este contexto de transformaciones de empleo, también se puede ver afectada
la productividad y el marco de la competitividad global por los cambios que se han podido
realizar dentro de los disefios organizacionales. Hoy en dia, se interrelaciona el liderazgo y el
trabajo en equipo con la productividad y no desde un enfoque burocrético sino colectivo,

puesto que hay aproximaciones a organizaciones mas planas, de menos jerarquias y niveles.

Especificamente, en la produccion de medios, el organigrama se distribuye en cargos
de trabajo, sin necesidad de detallar el orden o la jerarquia que pueda establecer, ya que se

hace hincapié en sus funciones que en su importancia laboral.

Cada equipo de trabajo incluye un disefiador lider, que trabaja codo a codo
con los desarrolladores de Ul y CSS, desarrolladores de pila completa,
ademas de especialistas en UX, cientifico de datos y cualquier otra funcién
necesaria. En lugar de hacer que cada persona trabaje en una tarea a la vez,
nuestros equipos multifuncionales trabajan en un proyecto a la vez. Cada
equipo opera como una pequefia empresa. Son independientes y estan
facultados para tomar sus propias decisiones. Generan ideas geniales, las
ejecutan y las prueban rapidamente, y construyen constantemente nuevas
ideas sobre otras. Ellos trabajan muy bien. Nadie intenta resolver un problema
de forma aislada, por lo que cada proyecto se adapta a una variedad de voces,

habilidades, antecedentes y estrategias. (Tank, 2018, s/p)
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Con esta idea, podemos notar el cambio si nos apoyamos como base en Taylor, que
indicaba: “El mejor tipo de administracion actualmente en uso puede definirse como una
administracion en la que los trabajadores dan su mejor iniciativa y a cambio de ello reciben de
sus patronos algin estimulo especial” (Como se citd en Kliksberg, 1995, p. 177). Esta
reflexion nos puede demostrar la diferencia -entre uno de los elementos dentro de la
aplicacion del talento humano- que hay en el esfuerzo fisico, que era un elemento
fundamental del trabajador para ese entonces, y lo que actualmente estd teniendo gran
relevancia a nivel de eficiencia y productividad del capital humano.

Con estas referencias, se puede entonces identificar que la eficiencia en los equipos de
trabajo varia acorde a las modalidades de empleo que se practiquen. Para continuar con el
desarrollo de este problema, es conveniente ahora presentar una breve y elemental parte de su

desarrollo.

En las organizaciones la gente se encarga de disefiar, producir un bien o un
servicio, de controlar la calidad, de distribuir los productos, de asignar
recursos, de establecer objetivos y metas en la organizacion; sin gente
eficiente es imposible que la organizacion logre los objetivos. (Cabarcas,
2006, p.1)

En la misma linea, hay distintos factores que afectan la gestion del talento humano en
una empresa bajo la modalidad de teletrabajo. Para mayor sustento, Messenger con el soporte

de la EuroFound junto a la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) agregaron que:

Las conclusiones sobre los efectos del T/TICM son muy ambiguas y estan
relacionadas con la interaccién entre el uso de las TIC, el lugar de trabajo en
determinados entornos laborales, el desdibujamiento de los limites entre la
vida laboral y la personal y las caracteristicas de las distintas profesiones.
Ademas, el que el T/TICM sustituya al trabajo en la oficina o lo complemente
parece ser un factor importante a la hora de determinar resultados positivos o

negativos. (Messenger, 2017, p. 28)
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Sin embargo, otro punto base para esta investigacion es conocer y tener claro lo que es
la gestion del talento humano, ya que es la raiz de donde nace la idea de la eficiencia. Entre

los expertos de esta &rea se encuentra Idalberto Chiavenato (2009), que comenta:

El contexto de la gestién del talento humano estd conformado por las personas y
las organizaciones. Las personas pasan gran parte de sus vidas trabajando en las
organizaciones, las cuales dependen de las personas para operar y alcanzar el
éxito. (Chiavenato, 2009, p. 4)

Toda gestion de talento humano posee una finalidad que puede variar acorde al area
laboral, estructura de la empresa u organizacion, cultura y proceso organizacional, pero en

lineas generales, se agrega que:

La organizacion quiere alcanzar sus objetivos (Crecimiento sostenido, rentabilidad,
calidad en los productos y servicios, competitividad, entre otros.) de la mejor manera
posible. Debe saber canalizar los esfuerzos de las personas para que estas también
alcancen sus objetivos individuales (mejores salarios, beneficios, estabilidad,
satisfaccion en el trabajo, oportunidad de crecimiento, entre otros.) y, de ese modo, se

beneficien ambas partes (Chiavenato, 2009, p. 386).

Tomando en consideracion las diferentes concepciones que se tienen de eficiencia
dentro de la gestion del talento humano -las cuales afectan tanto en la gestion interna de
ambas empresas seleccionadas para esta investigacion, como también en sus fuerzas de
ventas- es necesario direccionarlas a la gestion de recursos humanos. Dentro de esta area, uno
de los puentes ejecutores de la eficiencia es la planificacion estratégica, y por ende Koontz y
Weihrich (1994) la definen como:

Anaélisis de la situacion actual y la que se espera para el futuro, determina la
direccion de la empresa y desarrolla medios para lograr la misién. En realidad,
este es un proceso muy complejo que requiere de un enfoque sistematico para
identificar y analizar factores externos a la organizacion y confrontarlos con las
capacidades de la empresa”(Citado por Millan, 2017, s/p); [....]se encuentran los

subsistemas que son (1) reclutamiento y seleccion, (2) desarrollo organizacional,
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(3) compensacion y beneficios, (4) administracion de personal, (5) relaciones

laborales e (6) higiene, seguridad y salud laboral.(s/p)

En el subsistema de reclutamiento y seleccién, Chiavenato, I. (2009) presenta el

concepto de eficiencia acorde a las funciones de esta rea de la siguiente forma:

La seleccion es, por el contrario, una actividad de eleccion, clasificacion y
decisién y, por consiguiente, descriptiva. La seleccion busca los candidatos -
entre varios reclutados- mas adecuados para los cargos de la organizacion, con el
fin de mantener o aumentar la eficiencia y el desempefio del personal.
(Chiavenato, 2009, p. 51)

Conociendo las bases de la investigacion, se procedera con el marco conceptual. Para
el presente estudio se encuentra pertinente la definicion de los siguientes conceptos con sus

respectivos autores:

Gestion del talento humano: Es contingente y situacional, pues depende de aspectos
como la cultura de cada organizacion, la estructura organizacional adoptada, las
caracteristicas del contexto ambiental, el negocio de la organizacién, la tecnologia
utilizada, los procesos internos y otra infinidad de variables importantes. (Chiavenato,
1. 2009)

Eficiencia: del latin efficientia: accion, fuerza, virtud de producir. Es el criterio
econdmico que revela la capacidad administrativa de producir el maximo de resultados

con el minimo de recursos, energia y tiempo. (Sander, B. 1990, s/p)

Eficacia: del latin efficax: eficaz, que tiene el poder de producir el efecto deseado. Es
el criterio institucional que revela la capacidad administrativa para alcanzar las metas
0 resultados propuestos. (Ibidem). Es decir, que no se consideran los recursos
utilizados para ello, sino alcanzar el resultado previsto, sin importar como, cuanto y

donde.

Trabajo: Segun el articulo 23 de la Declaracién Universal de los Derechos Humanos,

el trabajo es el medio por el que cualquier ser humano puede satisfacer sus
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necesidades bésicas y afirmar su identidad; la forma en la que puede sustentar a su

familia y vivir una existencia conforme a la dignidad humana.

Teletrabajo: Uso de computadoras personales y celulares de la persona para trabajar
desde su hogar, mientras que mantiene contacto con los clientes y/u oficina central.

También, es trabajar sin limitarse a espacio laboral como su casa. (Ryan, M. 2013, s/p)

Tras un breve desarrollo del contenido tedrico del problema planteado, es idéneo
conocer brevemente la limitacion del trabajo de grado, puesto que esta con mayor detalle en el
marco referencial. Estas son restringidas a las empresas WEB’SAVENUE y OTIUMA. La
primera es una agencia de marketing digital creada el 11 de Septiembre de 2016. Su
fundadora y CEO actual, Daniela Colmenares?, es egresada de Comunicacion Social de la
Universidad Central de Venezuela. Segun lo establecido por ella en una previa entrevista,
actualmente la compariia posee una cantidad de clientes internacionales de Puerto Rico,
Estados Unidos, Argentina, entre otros, donde en WEB’S AVENUE se encargan de vender y
difundir sus productos y servicios que requieran desde su areas, las cuales habitualmente son

de productos de consumo y administracion empresarial.

Por otro lado, esta la segunda agencia: OTIUMA. Segun Juan Cafas (2019), director
de dicha compaiiia y egresado de Derecho de la Universidad Catolica Andrés Bello, desde el
2015 se encuentra trabajando como una agencia de marketing digital. Sus clientes son
nacionales e internacionales, pero se basan principalmente en generar contenido para
empresas del area de hoteleria, recreacional, productos de consumo, turismo e impacto social.
De esta forma, entenderemos que lo comun y equiparable para esta investigacion es la

modalidad teletrabajo y presencial.

Para delimitar el problema, debemos tomar en cuenta el area espacial, temporal y
sujeto sometido a la investigacion. En cuanto al primer aspecto, el lugar se llevara a cabo en
las dos empresas anteriormente mencionadas, WEB’S AVENUE y OTIUMA, ya que ambas
se encuentran en el campo del marketing del mundo laboral, y poseen un mismo departamento

a evaluar. Lo Unico diferente que mantienen y es justo lo necesario para llevar a cabo de la

!Las citas por Daniela Colmenares y Juan Cafias, directivas de WEB’S AVENUE y OTIUMA respectivamente,
no tienen nimero de pagina puesto que se adquirieron por una previa entrevista. Solo apellido y afio de entrevista
realizada.
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mejor forma este proyecto de investigacion son sus modalidades: WEB’S AVENUE es una
empresa orientada al teletrabajo, mientras que OTIUMA se mantiene bajo los lineamientos de

una empresa presencial.

El tiempo necesario para llevar a cabo este planteamiento inicié en Octubre de 2018 y
finaliz6 en su fase de campo en Agosto de 2019, para armar, revisar y concluir de la forma
mas confiable las perspectivas de eficiencia en cada una de las empresas, como para también
elaborar un analisis descriptivo que concluye en determinar la modalidad mas viable acorde a

los elementos y perspectivas de cada organizacion.

En cuanto a quiénes se requirieron para el correcto seguimiento de dicho problema,
fueron las mismas locaciones, las cuales son las empresas WEB’S AVENUE y OTIUMA, con

el proposito ya anteriormente explicado en el area espacial, de ubicacion fisica.

Toda idea de investigacion debe tener su justificativo. En este caso, en Venezuela y el
resto de Latinoamérica se posee escasa investigacion estable y demostrativa del teletrabajo,
pues que es una modalidad relativamente reciente para laborar. Es por ello que posiblemente
no se conozca con propiedad las ventajas y desventajas que trae el uso del teletrabajo en
empresas. Esta investigacion responde a uno de los elementos para evaluar el desempefio

laboral: la eficiencia y desde las perspectivas de participes de las unidades de analisis.

Uno de los expertos en procesos y muy reconocido en el area de las Relaciones
Industriales es West Churchman (Citado en Urquijo, 2010, p. 94), que definio sistema como:
“Un conjunto de partes coordinadas para lograr un conjunto de metas”. Su descripcion tiene
cercania hacia el tema de investigacion, ya que agregd cinco consideraciones basicas sobre el
razonamiento de dicho concepto, que son: “Sus objetivos o fines, el medio ambiente, los

recursos del sistema, sus componentes y la administracion del mismo” (Ibidem).

Inicialmente, el trabajo de grado que se realizo es de curiosidad propia y para indagar
en la forma de negocio que existe en anteriores experiencias laborales en cuanto a su
naturaleza laboral. También se encuentra necesaria para las empresas que inicien a aplicar el
teletrabajo, y principalmente las que se encuentran en Latinoamérica, puesto que es poner en
juego la supervisién de cada uno de los empleados, su desempefio, el sentido de pertenencia

que se crea en el trabajo para ellos, su orientacion al logro, trascendencia, entre otros casos.
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Bajo este contexto e inicio, donde es vista la eficiencia centrada en costos, equipos,
entregas en tiempos definidos y de productos subjetivos que captan al cliente sin considerar
las perspectivas de los que realizan dichos procesos, nace la pregunta de investigacion:

¢Qué tan eficiente son los equipos de trabajo en dos empresas: una bajo la modalidad de
teletrabajo y en otra, bajo modalidad presencial?
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OBJETIVOS

Objetivo general

Comparar la eficiencia laboral en dos equipos de trabajo que empleen la modalidad de
teletrabajo y presencial en dos empresas participantes, respectivamente.

Objetivos especificos

1. Obtener las perspectivas de eficiencia en los integrantes de un equipo de trabajo de una
empresa bajo la modalidad de teletrabajo, tomando en cuenta actividades, tareas,
infraestructura fisica, infraestructura tecnoldgica, formacion, recursos y demas
elementos por auto reportes.

2. Obtener las perspectivas de eficiencia en los integrantes de un equipo de trabajo de una
empresa bajo la modalidad presencial, tomando en cuenta actividades, tareas,
infraestructura fisica, infraestructura tecnoldgica formacion, recursos y demas
elementos por auto reportes.

3. Determinar por comparacion qué modalidad / teletrabajo o presencial) es mas eficiente

para el desempefio de los equipos de trabajo.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO

Tras tener conocimiento de un marco informativo del problema de investigacion, es
importante proceder en profundidad al contexto tedrico que abarca la flexibilidad laboral,
como punto de origen de la modalidad teletrabajo. Partiendo desde las definiciones y
desarrollo de ambos tipos de trabajo que son aplicados en este proyecto, podemos concluir

con la relevancia de cada uno para luego proceder con su estudio.

Luego, es conveniente continuar este capitulo con el concepto eficiencia laboral en un
equipo de trabajo bajo la modalidad de teletrabajo y presencial. Por ello, se empezara
conociendo el manejo de conceptos claves y sus antecedentes, para entender a mayor

cabalidad como su union afecta actualmente a nivel organizacional.
2.1 El origen del teletrabajo: la flexibilidad laboral y su desarrollo

Este término se ha visto en la practica cada vez mas en los ultimos afios, puesto que
permite opciones al trabajador como no tener una jornada laboral fija, trabajar remotamente,
comunicarse via aplicaciones virtuales y no presencialmente, entre otros; con el fin de mejorar

el desempefio organizacional e individual.

Ortega (Citado en Wiley, 2017), con el fin de agregar un aporte de como este tipo de

trabajo ha causado distintos efectos, menciona que:

El trabajo flexible ha atraido una importante atencion de investigacion. Los estudios
han analizado las asociaciones con desempefio organizacional e individual, actitudes
de los empleados, salud y bienestar. Si bien se ha observado que se han introducido
acuerdos de trabajo flexibles en Europa debido a la preocupacion de los gerentes por el

desempefio, esto implica una asociacion con el rendimiento. (Pag. 2)
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Desde hace afios se ha observado de forma general y amplia este concepto, y por
ende es necesario orientarlo a su clasificacion, que, entre ellas se encuentra el teletrabajo y sus

asociaciones.

Segun De Menezes y Kelliher (2011, p. 454), creadores de una revision sistematica del

concepto, lo clasifican y dividen de la siguiente forma reflejada en la tabla:

Area de interés Palabras clave

Trabajo flexible*

Trabajo alternativo*

Balance trabajo-vida

Familiar-amistoso

Politicas/balance de trabajo familiar

Familia/conflicto de trabajo familiar

conflicto laboral

Teletrabajo™

A. Estructura de trabajo flexible Tiempo flexible

Trabajo a tiempo parcial*

Telecomunicaciones

Trabajo en casa*

Trabajo remoto*

Trabajo comprimido* / Horas

comprimidas

Horas anualizadas

Plazo de trabajo

Rendimiento
Salidas

) _ Resultados
B. Relaciones con el trabajo

Actitudes de trabajo

Satisfaccion laboral

Compromiso
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Motivacién

Retencion

Absentismo
Productividad

Cumplimiento de trabajo

Entusiasmo

Empoderamiento

Autonomia / Control de tiempo

Bienestar

Estrés

C. Resultados en el empleado i
Ansiedad

Beneficios para empleados

*Un asterisco indica que las palabras clave con diferentes finales son incluidos en

los hallazgos de la investigacion, por ej. Teletrabajo, teletrabajador, teletrabajo.

Figura N. 2.Clasificacion en palabras clave del trabajo flexible, relaciones con el trabajo y

resultados en el empleado. Fuente: De Menezes y Kelliber (2011)

Ademas de este resultado, es interesante agregar uno de los componentes de la flexibilidad

laboral que se vincula con esta investigacion, el cual es el capital humano:

En términos de personal, la flexibilidad se puede definir en términos de elementos
contractuales, de tiempo y ubicacion. Para la propiedad, la flexibilidad proviene de
los contratos financieros, el disefio fisico y las oportunidades funcionales. No existe
necesariamente un vinculo directo entre los requisitos de flexibilidad en estos dos

recursos. (Gibson, 2003, s/p)

Son dos enfoques distintos, pero que aportan a la idea de la investigacion. A nivel general,
Gibson (2003) solo menciona dos visiones gque se practican durante la aplicacion del trabajo
flexible. A nivel critico, el autor no encuentra necesario comparar ambas, Sin0 que es
informacion complementaria. Es por ello que se conlleva al verdadero enfoque del proyecto:

el teletrabajo.
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2.2 El teletrabajo: Concepto y factores de evolucion

Inicialmente, Chaparro (1996, p. 38) presenta la definicion del teletrabajo, como se
plantea en el capitulo I, pero con una serie de elementos que la componen: Trabajo, distancia,

telecomunicaciones y cuenta ajena.

En primer lugar, el teletrabajo es trabajo (...) El trabajo existe cuando se genera.
Una economia que sea incapaz de generar puestos de trabajo no podra generar
puestos de teletrabajo, y para generar trabajo hay que generar riqueza.
(Chaparro, 1996, p. 38)

En segundo lugar, el teletrabajo es trabajo a distancia. La actividad se desarrolla
para una empresa o institucion sin acudir al centro de trabajo tradicional. (...) Se
realiza fuera de los contornos inmediatos del lugar en que se evalian los
resultados. Ademas, el empleador no tiene posibilidad fisica de observar la

ejecucion de la prestacion por parte del trabajador. (Ibidem)

En tercer lugar, en el teletrabajo se utilizan las telecomunicaciones. Implica
necesariamente la transmision del producto del trabajo por un medio de
comunicacion. (...) No importa cudles sean estas telecomunicaciones. Se puede
teletrabajar con un teléfono, fax, o con todo tipo de medios o sistemas de
telecomunicacion sofisticados, con redes de area local, satélites, red digital de

servicios integrados, correo electronico, audio o videoconferencia, etc. (Ibidem)

Dicho autor hizo mencion a que limité el lugar del concepto a que no sea el tradicional
para ese entonces: el domicilio, telecentro, transporte personal del empleado, entre otros. Por
ello, es necesario recalcar que, para el 2018 se pueden manejar nuevos espacios de trabajo
donde igual se mantiene el teletrabajo, como centros de estudio, oficinas independientes,
centros de coworking y el transporte publico por donde se desplace o utilice el empleado.
Ademas, entre los medios de trabajo, hoy en dia se encuentran distintas aplicaciones y/o
plataformas digitales donde en distintas empresas bajo esta modalidad aplican para una mejor
comunicacién, evaluacion o cualquier criterio que vean necesario conocer durante los

procesos laborales.
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A nivel legal y nacional, La Ley del Trabajo, los Trabajadores y las Trabajadoras

define trabajador(a) a domicilio en el articulo 209, capitulo 111, como:

Es toda persona que en su hogar o casa de habitacién ejecuta un trabajo
remunerado, con o sin ayuda de sus familiares, bajo la dependencia de uno o
varios patronos o patronas, sin su supervision directa, y utiliza para ello
materiales e instrumentos propios, suministrados por el patrono o patrona o su
representante, y esta amparado por las disposiciones contenidas en el presente
Capitulo. Estos trabajadores o trabajadoras gozan de los derechos relativos a la
seguridad social. (2012, p. 31)

Tras conocer su concepto con mayor detalle, es importante destacar los factores que llevan

a cabo la evolucion del teletrabajo desde su origen, como los coyunturales, los estructurales,

evolucion tecnologica, voluntad de organizar el territorio de forma mas homogénea, etc. Sin

embargo, Francisco Chaparro profundiza mas en este punto mencionando:

1)

2)

3)

La disponibilidad y abaratamiento de los sistemas de informacion y de las redes de
comunicacion. El nacimiento y desarrollo de softwares. La alfabetizacion de la
poblacion en el manejo de equipos y sistemas. (Chaparro, 1996, p. 43)

La flexibilizacion de las legislaciones laborales que permite diversificar las
modalidades de trabajo por cuenta ajena. A pesar de ello, uno de los problemas con
que se encuentra el teletrabajo es la carencia de una legislacion especifica, no solo de
tipo laboral, sino también fiscal, como tendremos ocasion de ver. Y dada la
complejidad, amplitud y profundidad, en ocasiones, de los cambios, no serd facil
disponer de una legislacion satisfactoria a corto plazo. Mucho menos de una
legislacion trasnacional que, ademas de ser equitativa socialmente, permita al
teletrabajo desarrollar su vocacidn de actividad sin barreras geograficas. (Ibidem)

Los problemas de tréfico, energia y contaminacion. El trafico constituye un problema
de solucién muy dificil en todas las grandes ciudades. Aunque la introduccién de
horarios flexibles, la potenciacion del transporte publico y la continua creacion de
infraestructuras hace bastante por mejorarlo, se esta alcanzando el limite de saturacion.

Ello hace que las autoridades de algunas grandes aglomeraciones se planteen
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4)

5)

6)

7)

seriamente la potenciacion del teletrabajo como alternativa a la construccion de mas
infraestructuras. (Idem, p. 44)

Nuevas actitudes ante el consumo de energias no renovables y ante la contaminacion.
Para las nuevas generaciones, el deterioro del medio ambiente no es solo un problema
ecoldgico, sino también cultural. Esta sensibilizacién hace que las empresas se
preocupen por su imagen de contribucién a la calidad del medio ambiente. Asi, por
ejemplo, las compafiias aéreas difunden noticias de que adquieren aeronaves con
emisiones contaminantes y sonoras por debajo de los limites legislados. Las empresas
americanas que practican el teletrabajo lo hacen saber a la opinién publica dentro de
sus politicas de imagen. Determinadas legislaciones, en lo que es pionero el estado de
California, obligan a reducir la emisién de contaminantes atmosféricos y, por tanto, los
viajes al lugar de trabajo. (Ibidem)

Nuevas actitudes ante la vida. El trabajador valora cada dia mas su tiempo libre y la
posibilidad de vivir mas en contacto con la naturaleza. No se trata de fabricar
robinsones (Persona solitaria con capacidad de bastarse sus propios gastos de
entrenamiento), que también los hay en el teletrabajo, sino de posibilitar vivir de
acuerdo a otra actitud ante la vida en las grandes aglomeraciones urbanas. (Ibidem)
Nueva mentalidad hacia la empresa y las instituciones. Los miembros de las
generaciones mas jovenes se muestran menos propicios a mantener fidelidad a una
empresa 0 institucion que los de generaciones anteriores, se sientes menos
comprometidos con sus empleadores que con sus equipos de trabajo o sus proyectos.
Tampoco muestran mucho respeto por las jerarquias. Son mas independientes, estan
mas preparados técnicamente para las nuevas formas de trabajo y saben entablar
relaciones personales y comerciales a través de las redes telematicas. (Ibidem)
Razones de economia empresarial. Se trata de un factor decisivo por cuanto que si los
factores anteriores predisponen para el teletrabajo y lo facilitan, son las empresas las
que tienen los medios para ponerlo en practica. Por eso lo estan ejercitando las grandes
multinacionales. (...) Generan con ello una nueva cultura y unos nuevos modos de

gestion a los que han de adaptarse las empresas que deseen sobrevivir. (Ibidem)
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2.3 Tipos de teletrabajo

Tras conocer previamente la tabla de los tipos de trabajo flexible, es importante destacar
que el teletrabajo también posee unas subdivisiones que se diferencian de la siguiente forma.
En base a la informacion del Ministerio de Salud de Costa Rica (2016), se puede interpretar

los siguientes tipos de teletrabajo:

1) Teletrabajo movil: Se aplica esta modalidad cuando el funcionario labora desde
distintos puntos que no sean su hogar o una oficina fija, puede hacerlo desde distintas
herramientas tecnoldgicas (computador portétil, teléfono inteligente, tablet, etc.) y
viaja regularmente segln las implicaciones de sus funciones de trabajo. (s/p)

2) Teletrabajo domicilio: Se aplica esta modalidad cuando el trabajador labora desde su
domicilio. (Ibidem)

3) Teletrabajo telecentro: Lugar establecido por la empresa, institucion u organizacion
para que sus trabajadores desarrollen sus actividades definidas dentro de las

condiciones del teletrabajo. (Ibidem)

El Gobierno de Colombia en su Libro Blanco el ABC del Tele Trabajo en Colombia

(2008, s/p) también agrega tres modalidades a saber:

1) Teletrabajo autébnomo: Trabajadores independientes o empleados que se valen de las
TIC para el desarrollo de sus tareas, ejecutandolas desde cualquier lugar elegido por
ellos.

2) Teletrabajo suplementario: Trabajadores con contrato laboral que alternan sus tareas
en distintos dias de la semana entre la empresa y un lugar fuera de ella usando las TIC
para dar cumplimiento. Se entiende que teletrabajan al menos dos dias a la semana

3) Teletrabajo movil: Trabajadores que utilizan dispositivos moviles para ejecutar sus

tareas.

El teletrabajo también se puede sub componer entre sus tipos acorde al tiempo dedicado
que se requiera. El teletrabajo a tiempo completo es aquel que asiste a su espacio laboral de

forma esporadica. Por ello, puede tener solo contacto a través de TIC’s, creando dependencia
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entre el empleador y el empleado. El teletrabajo a tiempo parcial realiza sus actividades
laborales por un periodo determinando en el ambiente fisico de la empresa, organizacion o
institucién. Otra opcion es el teletrabajo complementario, donde el trabajador se presenta en el
espacio de la empresa dos o tres veces a la semana como promedio, y el resto del tiempo lo

realiza de forma remota.

Para el caso que se llevo a cabo en este trabajo de investigacion es el tipo de teletrabajo
domicilio, puesto que los empleados de WEB’S AVENUE realizan sus actividades laborales
desde la comodidad de su residencia.

2.4 Trayecto y desarrollo del teletrabajo

El teletrabajo suena por primera vez en los afios 70 en Estados Unidos. EI motivo de Jack
Nilles—creador de esta modalidad- fue hallar una forma para disminuir costos de la empresa,

de transporte y mejorar la calidad de vida de las personas.

Todo esto conduce a generar nuevas estrategias para que el trabajador tenga
mayor flexibilidad y para que las empresas puedan disminuir sus costos y
diversificar la oferta laboral que se necesitaba. Esto conduce entonces a
flexibilizar la fuerza laboral y a la reduccién de los tiempos muertos en los
cuales el trabajador debia estar disponible en caso de ser requerido. (Soria,
citado en Ardila, 2015, p.30)

Durante los cambios e implantacion del teletrabajo en distintas empresas,
organizaciones e instituciones, el teletrabajo implico transformaciones y el renacimiento de
nuevas técnicas y tecnologias para el desarrollo de las funciones de un ente laboral, como lo
ha sido la optimizacion de la comunicacion, uso de recursos y la eficiencia del capital
humano. De dichos procesos, se generaron indicadores y su aplicacion como lo son la

eficiencia y la productividad.

De esta manera, se llega al surgimiento del teletrabajo como una estrategia de
productividad del nuevo paradigma econémico emergente generando un proceso

de trabajo que “invisibiliza” a los trabajadores tanto para su empleador como
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para las instancias juridicas y legislativas y para la sociedad en general. Surgio

entonces un nuevo problema y que consiste en como ver ahora el recurso

humano dentro de las organizaciones. (Ardila, 2015, p. 31)

Con el paso del tiempo, Izquierdo (2018) ha podido analizar algunos efectos direccionales

positivos y negativos que ha causado el teletrabajo, los cuales algunos son:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Autonomia: (...) La libertad para organizar el tiempo que se dedica al trabajo
aumenta, lo que conlleva disponer de mas espacio para disfrutar de otras facetas de
la vida -que también las hay- como las aficiones o las amistades. (l1zquierdo, 2018,
s/p)

Ahorro en desplazamientos: (...) Al no tener que desplazarse al lugar de trabajo,
se ahorra una gran cantidad de tiempo que se puede dedicar a otros menesteres.
Ademas, se economizan gastos derivados del desplazamiento, se reduce el estrés y
se contamina mucho menos. (Ibidem)

Opinidn del trabajador respecto a la empresa: Dado que el trabajo a distancia
origina una serie de importantes ventajas, lo normal es que ello influya en la
valoracion que el empleado haga tanto de la empresa como de su puesto de trabajo.
(Tbidem)

Puede aumentar la productividad: Los efectos positivos que ofrece el teletrabajo
deberian mejorar el estado de animo, lo que podria generar un aumento de la
productividad si el trabajo a distancia se estructura con sentido. Aunque no es una
regla estricta, el teletrabajo encontrara frecuentemente su mejor habitat en el
trabajo por objetivos, por lo que trazarlos bien puede suponer un aumento
importante en el rendimiento. (Ibidem)

Reduce costes en infraestructura: Tanto el dinero dedicado al espacio de trabajo
en la empresa como otros gastos que vienen asociados al trabajo presencial -
consumo de electricidad, calefaccion, equipos informaticos, etc.- se veran
reducidos. (Ibidem)

Permite integrar a personas con discapacidad: (...) Las personas que tienen en
contra dificultades para desplazarse al centro de trabajo podrian ver en el

teletrabajo una oportunidad de la que tal vez no hubieran dispuesto hace sélo unos
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afios. En muchas ocasiones, estas personas seran una gran aportacion para la
empresa. (Ibidem)

7) Atrae mas talento: Facilitar el trabajo a distancia hara que el puesto de trabajo sea
mas valorado en general, y puede conseguir que gente que dificilmente trabajaria
en la empresa lo haga encantada. (Ibidem)

Efecto direccional negativo:

1) No resulta facil desconectar: Juntar en un mismo espacio el trabajo y la vida
personal puede dificultar la separacion entre lo uno y lo otro. (Ibidem)

2) Descenso del rendimiento laboral: Segln las caracteristicas de la actividad, el
control de la cantidad y calidad del trabajo puede ser dificil de llevar a cabo, por lo
que la productividad, al igual que podria subir, también podria descender. (Ibidem)

3) El trabajador podria identificarse menos con la empresa: Al trabajar a
distancia, el empleado puede sentirse ajeno al equipo, lo que conlleva una menor
compenetracion con los objetivos del negocio. (Ibidem)

4) Se generan algunos gastos para el trabajador: Una parte de los gastos que
ahorra la empresa -no necesariamente todos- se pueden ver desplazados hacia el
trabajador. Por ejemplo, es probable que gaste mas dinero en calefaccién o en
electricidad. (Ibidem)

Tras estos cambios que han surgido desde hace mas de 40 afios, se define este concepto
acorde al lugar donde se realiza la actividad laboral del trabajador. Por la mejora de uso del
tiempo, rentabilidad y disminucion de costos para las empresas, organizaciones e
instituciones, se ha visto incluso la necesidad de cambiar la modalidad tradicional del trabajo
que pueden mantener estos espacios laborales y adentrarse asi al desarrollo de la realidad
digital. Un caso similar a ello es el ocurrido en junio de 2019 en México, donde el Senado

aprobd cambios legales para regular y promover el teletrabajo (EI Economista, 2019):

Defini6é que esa modalidad se trata de que, en lugar de hacer las tareas en la oficina, se
puedan realizar desde el domicilio del colaborador u otro lugar que él elija. Es decir, no se
trata de empleo por su cuenta. Esa ley ayudara a que cada vez se implemente mas el home

office (s/p)
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También agregaron que los solicitantes a esta modalidad de trabajo seran en su mayoria
millenials, puesto que buscan trabajar de forma flexible, remota, con posibilidad de viajar y
vivir experiencias con personas de distintos lugares. Con ello, afirman que el modelo clésico o

tradicional de trabajo debe cambiar.

2.5 Marco legal del teletrabajo

Actualmente, uno de los retos que se ha tenido para insertar este tipo de modalidad laboral
en las organizaciones de manera formal ha sido establecer un marco legal. Las empresas las
han pautado en politicas internas, como también la Organizacion Internacional del Trabajo ha
desarrollado lineamientos globales para ejercitar el teletrabajo de forma legal. Sin embargo,
como la OIT puede es recomendar a las naciones seguir dichas instrucciones, no se puede
asegurar aun que todos los paises aplican y mantienen un seguimiento de esto de la manera

correcta.

Por ello, muchos gobiernos han establecido las normativas para practicar el teletrabajo
como un trabajo decente, pero aun en el caso de Venezuela éste sigue dependiendo de los
lineamientos especificos que dicte el empleador, ya que en la LOTTT, en el titulo 1V sobre

modalidades especiales de condiciones de trabajo, de forma general indica que:

(...) Se igualan los derechos de los trabajadores y trabajadoras en labores para el hogar
a los establecidos en la Ley para los demas trabajadores. Igualmente, a los trabajadores
y trabajadoras a domicilio se les otorga derecho a la seguridad social, asi como los
limites de la jornada y el derecho a los dos dias de descanso que tienen los demas

trabajadores y trabajadoras. (2012, p. 3)

Inicialmente es importante la presencia de un marco legal para el teletrabajo, puesto que
hay ciertos efectos que éste crea entre los individuos u organizaciones que las practican, las

cuales pueden resultar siendo un problema. Francisco Chaparro comenta que:

1) En las relaciones entre el teletrabajador asalariado y su empleador, desde el momento
en que el asalariado, al trabajar fuera de los locales de la empresa, recupera una

libertad en la organizacion de su trabajo y que correlativamente el empleador pierde
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una posibilidad de encuadramiento de este asalariado. A la inversa, el empresario
individual se siente confortado en su calidad de empresario, puesto que conserva, en
teoria, més facilmente la libertad de organizacion de su trabajo, sin que inmiscuya el
dador de la orden, lo que es caracteristica esencial de una empresa individual
independiente. (Chaparro, 1996, p. 100)

2) En la amplificacion eventual de los riesgos que genera el teletrabajo, desde el
momento en que los instrumentos utilizados puedan ser costosos y que el acceso a
informaciones mas confidenciales quedan mas facilitados, no solamente para las partes
implicadas, sino también para terceros. (Ibidem)

3) En la novedad y la complejidad acrecentada de la organizacién del trabajo, bajo la
forma del teletrabajo, como consecuencia de la necesidad de respetar
reglamentaciones que pueden superponerse, acumularse o contradecirse. (Ibidem)

4) Por el hecho de que la nueva libertad que procura el trabajo, bajo la modalidad de
teletrabajo, favorecera operaciones complejas, tanto en su ejecucion como en las
relaciones con operadores que pueden ser multiples y en relaciones combinadas. Si
éstas no estan claramente identificadas, analizadas y tratadas en el cuadro de las
convenciones que ligaran a las personas implicadas, generaran litigios o pretextos para
el litigio. (Ibidem)

Ademas, la Comision asesora técnica parlamentaria de Chile, sefiala en un trabajo
presentado en el 2018 un estudio en donde hay varios reconocimientos del Teletrabajo de

forma en que se ha regulado esta modalidad:

En aquellos paises donde se ha regulado normativamente el teletrabajo, (Brasil,
Francia, Colombia y Portugal) existen los siguientes elementos comunes: a)
Todos definen “teletrabajo", asi como la prestacion que se realiza fuera de la
empresa utilizando de tecnologias de informacion y comunicacién. b) Las
principales tematicas regulatorias abordadas por estas legislaciones son: su
caracter voluntario, la igualdad en las condiciones de empleo, la proteccion en

materia de higiene y seguridad, los derechos colectivos de los teletrabajadores
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y las estipulaciones bésicas que debe tener el contrato. Por su parte, algunas
diferencias observadas en estas legislaciones son la jornada de trabajo y el
descanso. En Colombia y Brasil se les excepciona de la aplicacién de normas
sobre jornada de trabajo, horas extraordinarias y trabajo nocturno. En los paises
que han implementado el teletrabajo a través de convenios colectivos y/o
politicas publicas (Argentina, Espafia Beélgica, Italia y Estados Unidos de
Norteamérica), se ha reglamentado su implementacion en el Sector Publico,
como una modalidad para conciliar trabajo y familia. Tanto en Espafia como en
Argentina a los teletrabajadores se les reconocen ciertos derechos como parte
de los entregados a los trabajadores a domicilio 0 a distancia respectivamente.
(Pag. 1)

Analizando los tipos de escenarios que pueden ocurrir durante la practica del
teletrabajo, algunos de los aspectos legales del teletrabajo debe incluir: Los derechos del
trabajador, remuneraciones, relaciones laborales, régimen de contratacion y que aplique en las
leyes de Seguridad Social del pais, puntos relacionados con la higiene y seguridad del trabajo,
con la seguridad de la informacidn, con la propiedad y el seguro de los equipos, la
responsabilidad por el deterioro o perdida de dichos recursos, transnacionalidades del

teletrabajo, entre otros.

2.6 El trabajo presencial y su desarrollo

Siguiendo el mismo lineamiento que en el planteamiento del problema, el trabajo
presencial se define como aquel modo de laborar de forma tradicional, donde el individuo se

ubica en el sitio central de su actividad laboral por unas horas establecidas y de manera fija.

Se caracteriza por llevar a cabo sus actividades en un mismo espacio-temporal entre
los empleadores y los trabajadores, mantener un tiempo y ritmo de trabajo rigido. Estan
marcados por planes de accion y regulados bajo un marco legal méas estatico que el caso del

teletrabajo, que igual detallaremos mas adelante.
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A nivel de desarrollo, distintos autores definieron su concepto de trabajo, dando asi
apertura a la ampliaciéon de su modalidad. Inicialmente, Hegel por mantener una postura del
desarrollo dialéctico, resalta la negacion y la supresién de la contradiccién. Esto se relaciona
con el trabajo puesto que: “Se encuentran que la necesidad de una satisfaccion lleva a
generarse el trabajo para el otro, como una condicion de estar bajo la autoridad de otro,
mientras se genera la aceptacion de esta sumisién a cambio de un beneficio” (Naredo, citado
en Ardila, 2015, p.27).

Adam Smith, autor pilar relacionado al tema, afirma que el trabajo es el producto para
alcanzar los objetivos monetarios de una persona. Por ello, elaboré la teoria del valor-trabajo,
resaltando la creacion de un componente fundamental: el cambio. Dicho concepto es
importante destacarlo ya que trata la relacion hombre-trabajo, al cual se refiere a la persona

como mano de obra para recibir su objetivo (mercancia, salario, etc).

El filosofo y socidlogo Proudhon presenta que es un error de cuenta la situacion del

trabajador en una sociedad. Segun Naredo (Citado en Ardila, 2015):

Este autor manifiesta que hay un beneficio directo desde el momento que el
empresario inicia una labor y busca un beneficio con el resultado del trabajo de sus
empleados pues genera necesidades y ello conduce a la necesidad de recurrir a otros
estamentos como bancos. De esta forma se lleva obtener préstamos y créditos. Toda

ciencia, todo arte, lo mismo que toda riqueza, son debidos al trabajo (p. 28).

Tomando en cuenta el desarrollo de este concepto, se puede conocer entonces un
panorama de como ha sido visto el trabajo bajo la modalidad presencial a través de los afos.
Incluso, se puede concluir como lector como ha sido llevada la funcion de un trabajador

presencial en su sitio laboral y de qué forma le ha podido afectar a dicho individuo.

Con este ejemplo anterior, es importante destacar que dichos estados psicologicos
también ocurren con otras modalidades de trabajo, pero lo que hace distinto entonces de la
modalidad presencial en el trabajo es la experiencia positiva que ésta causa y los resultados
que se cumplen acorde a los objetivos de la organizacién y sus trabajadores. Para ello, ver

anexo A.
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2.7 Marco legal del trabajo presencial

En el caso de Venezuela y acorde a la Ley Organica del Trabajo, Los Trabajadores y Las
Trabajadoras, ésta basa su informacion principalmente a la modalidad de trabajo presencial.
Para los casos de trabajo a domicilio, maritimo, aéreo y agricola hay capitulos para tratar con
detalle esos escenarios, pero todos deben seguir las condiciones dignas de trabajo, que segln
el articulo 156 son los siguientes:

El trabajo se llevard a cabo en condiciones dignas y seguras, que permitan a los
trabajadores y trabajadoras el desarrollo de sus potencialidades, capacidad creativa y pleno
respeto a sus derechos humanos, garantizando: a) El desarrollo fisico, intelectual y moral. b)
La formacion e intercambio de saberes en el proceso social de trabajo. €) El tiempo para el
descanso y la recreacion. d) EI ambiente saludable de trabajo. €) La proteccion a la vida, la
salud y la seguridad laboral. f) La prevencion y las condiciones necesarias para evitar toda

forma de hostigamiento o acoso sexual y laboral.

Dichas normas en empresas de modalidad empresarial poseen incluso subsistemas para
llevar a cabo y en maés detalle el cumplimiento de las mismas. Por el hecho de tener una
presencia fisica, el desarrollo y formacidn pueden lograr tener mejor acceso a diferencia de la
modalidad virtual, por tener un equipo y supervisor en el mismo espacio. En una modalidad
de teletrabajo también se puede ejecutar y obtener los resultados deseados, pero en este

escenario seria importante mantener una constancia durante el desarrollo de los objetivos.

En cuanto al ambiente saludable de trabajo, hay que tomar en cuenta diferentes aspectos.
Un punto clave es el espacio fisico para laborar, pero ésta se compone de distintos detalles. El

clima decente de trabajo inicialmente se puede definir como:

El clima o ambiente de trabajo en las organizaciones constituye uno de los factores
determinantes y facilitadores de los procesos organizativos y de gestion, ademas de
los de innovacién y cambio. Desde una perspectiva de organizaciones vivas que
actan reflexivamente, analizan el contexto y los procesos, esto es, organizaciones

que aprenden, el clima de trabajo adquiere una dimensién de gran relevancia por su
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repercusion inmediata, tanto en los procesos como en los resultados, lo cual incide

directamente en la calidad del propio sistema. (Bris, 2000, p. 104)

Tomando en cuenta lo establecido anteriormente y observando el anexo B, el marco legal
de la empresa bajo la modalidad presencial debe entonces elaborar un ambiente de trabajo
optimo, seguro y decente para un buen resultado para el individuo y el patrono en sus

diferentes areas y funciones.

En cuanto a la prevencion de acoso sexual, tema que puede ocurrir en cualquier modalidad
de trabajo, se debe tratar individualmente con las personas que dan y reciben este tipo de
acciones inapropiadas en el espacio laboral. Es por ello que, como también en el
incumplimiento de las demas condiciones, existen sanciones para evitar dichas consecuencias.
Este tema para la presente investigacion es superfluo, a menos que en los resultados se

admita, pero tal como indica el titulo IX de la LOTTT:

Las multas previstas en la LOTTT se estimaran con base en Unidades
Tributarias, en lugar de ser calculadas sobre salarios minimos. Se mantienen las
causales de amonestacion, y se establece ademas multa por infringir las normas
relativas a las modalidades especiales de condiciones de trabajo, como extension
de la sancién pecuniaria por incumplimientos hasta ahora previstos Gnicamente

para el caso de los trabajadores domésticos. (LOTTT, 2012, p. 6)

2.8 El término eficiencia y su desarrollo como concepto en el area laboral

Este concepto, a pesar de su comun uso, no posee una Unica definicidn. A nivel general, el
Diccionario Enciclopedia U.T.E.H.A (Citado por Lam y Hernandez, 2008, s/p), lo concibe
como: “Virtud y facultad para lograr un efecto determinado o accién con que se logra este

efecto”.

Sin embargo, se encuentran otros argumentos como el de la Enciclopedia Encarta (Citado
por Lam y Hernandez, 2008, s/p) que menciona: “La eficiencia es una capacidad de disponer

de alguien o de algo para conseguir un efecto determinado”. Con este resultado, es importante
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destacar que la eficiencia logra su objetivo centrado en los costos, que deben ser los minimos

necesarios para llegar a su resultado.
También, el Glosario Thesaurus (Ibidem) describe dicho concepto como:

Es el grado en que el sistema de salud efectla la maxima contribucion a las
metas sociales definidas dados los recursos disponibles del sistema de salud y de
aquellos que no pertenecen al sistema de salud. Implica la relacién favorable
entre resultados obtenidos y costos de los recursos empleados. Tiene dos
dimensiones: la relativa a la asignacion de recursos y la referente a la
productividad de los servicios (...) En economia, eficiencia es un concepto que
describe la relacion entre insumos y resultados en la produccion de bienes y
servicios. Esta relacion puede medirse en términos fisicos (eficiencia técnica) o

términos de costo (eficiencia econdmica). (s/p)

En el Glosario Thesaurus mencionaron algo bastante relevante para la profundizacion
de esta variable, el cual es clasificar el concepto en areas: en el de salud y economia. Esto da a
entender que el concepto puede variar acorde a su aplicacion. Es por ello que concluyo esta
parte con la idea que plantean Lam y Hernandez (2008, s/p), que tras el previo soporte

académico, definen este concepto como:

Se emplea para relacionar los esfuerzos frente a los resultados que se obtengan.
Si se obtienen mejores resultados con menor gasto de recursos 0 menores
esfuerzos, se habra incrementado la eficiencia. Esto es alcanzar los objetivos por
medio de la eleccion de alternativas que pueden suministrar el mayor beneficio.
(Lam y Hernandez, 2008, s/p)

Con esta base, entonces se han podido desenvolver algunos tipos de eficiencia,
como lo son salario de eficiencia, eficiencia econdmica, P-Efficiency y la
eficiencia productiva. Esta ultima que se relaciona con la eficiencia laboral, se
define como “La medicion de la eficiencia llamada productiva, con lo que se
delimitan las acepciones que seran tratadas en la obra. Se hace referencia a la
comparacion que se manifiesta en el desempefio de diferentes empresas en el

andlisis econémico” (Becerra, 2017, p. 252).
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Tomando en cuenta el contexto en el que se presenta la eficiencia en la investigacion,
se encuentra pertinente agregar también la definicion de eficiencia productiva, que Jean
Ruffier (1998) lo conceptualiza coémo: “un sistema productivo complejo es el nivel de aptitud
obtenida en la capacidad de movilizar los recursos humanos y no humanos para producir

objetos o servicios acordes con las formas y los costos que la demanda requiere (p. 7)”.

Con ello, se puede destacar que dicho concepto varia acorde al &rea donde se aplica y
las relaciones que tenga, como en este caso es la eficiencia laboral, ya que actla directamente
en el campo de trabajo y es la variable que es enfoque en este proyecto de investigacion. Por
ello, es vital ilustrarse para asi conocer la viabilidad y funcionamiento de las formas de

empleo en un contexto globalizado, como también la evaluacion de la misma.

La globalizacién se caracteriza entre otros rasgos, porque las empresas pueden
moverse sin barreras de un punto a otro del planeta y la mayor parte de los bienes
pueden circular sin impedimento econdmico alguno de unos paises a otros. Ello
supone que muchos de estos bienes se producen en mercados en los que el coste del
trabajo es mucho menor de lo que lo es en los paises centrales. Esta diferencia de coste
sera el argumento del que se sirvan las empresas de estos paises para ‘flexibilizar’ la
gestion de su fuerza de trabajo y recurrir a las nuevas formas de empleo. (Castells,
1997, s/p)

Dentro del desarrollo de la eficiencia, Idalberto Chiavenato (2009) contesta el como

saber si el proceso de provision de personas es eficiente y eficaz mencionando que:

Uno de los problemas principales en administracion de procesos es medir y
evaluar exactamente el funcionamiento mediante los resultados, es decir, a través
de sus salidas. Solo con esa retroalimentacion (retroinformacion) es posible
saber si se deben tomar medidas para corregir anomalias y ajustar el

funcionamiento del proceso, para mejorarlo cada vez mas. (p. 58)
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Al conocer ello, se identifica que la eficiencia participa en la base de la mayoria de las
actividades laborales, las cuales tienen como vision —o deberia- la productividad para alcanzar
de la mejor forma sus resultados, en el cual se llega tras pasar y cumplir con las entradas y
salidas de los procesos correspondidos en cada contexto. Por ello, una idea de donde surge la
eficiencia laboral bajo un planteamiento excluyente pero que no necesariamente es asi, es:
“En términos generales, si una empresa decide producir, querrd hacerlo en un nivel de
produccion en el que las variaciones del trabajo contribuyan a aumentar la eficiencia del

trabajo o del capital”. (McConell, Brue y Mcpherson, 2007, p. 125)

Este concepto también es conocido como la eficiencia del mercado de trabajo. Se
aplica puesto que: “El trabajo se asigna eficientemente cuando los trabajadores se dedican a
los fines a los que se concede mas valor, es decir, cuando la sociedad obtiene la mayor
cantidad posible de produccion interior con una determinada cantidad de trabajo”. (idem,
p.171)

La eficiencia laboral, dentro de un punto de vista microecondmico, posiblemente no
tenia cabalidad sin ser insertada y evaluada en una asignacion, como lo puede ser en un puesto
de trabajo. Por ello, ese es una de sus caracteristicas, como también el tipo de competencia del
mercado, la relacion directa con la productividad y la movilidad. Este ultimo es protagonista
para los tipos de trabajo presenciales, ya que es un factor directo que interviene en el

desarrollo de la eficiencia laboral. Por eso:

La movilidad laboral contribuye a la eficiencia en la asignacion al redistribuir
los recursos laborales del empleo menos valorado al mas valorado. Cuando hay
competencia perfecta y la migracion no tiene costes, los trabajadores de un
determinado tipo se redistribuiran hasta que el valor del producto marginal del
trabajo (VPM) sea el mismo en todos los empleos similares (VPM? = VPMb
=...= VPM), momento en el cual el trabajo se asigna eficientemente. (McConell,
Brue y Macpherson, 2007, p. 297)

Dentro de las caracteristicas, la relacion macroecondémica y microeconémica entre
productividad y eficiencia laboral es una de las elementales. A pesar que el caso de este

estudio sea a micro nivel, ésta se ve influenciada por los procesos obtenidos de dicha relacion
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a nivel general, como se puede entender de referencia lo siguiente por McConell, Brue y
Mcpherson (2007):

Sabemos que la fuerza de la demanda de trabajo de una ocupacion especifica depende,
en parte, de la productividad (PM). Las empresas controlan la mayoria de los factores
que determinan la productividad de los trabajadores. Pero los sindicatos podrian influir
en la produccién por hora trabajada de dos formas: mediante la participacion en
comités de productividad formados conjuntamente por los sindicatos y la direccién -
Ilamados a veces "circulos de calidad"- y mediante la "codeterminacion”, que consiste
en la participacion directa de los trabajadores en los procesos de decision de las
empresas. Esta ultima también se denomina a veces "democracia industrial”. El
objetivo de ambos métodos es mejorar la comunicacion interna en el seno de la
empresa y elevar la productividad poniendo mas énfasis en el trabajo en equipo y en
los incentivos de los beneficios. En la medida en que esta participacion eleve el
producto marginal del trabajo, la demanda de trabajo aumentara, lo que mejorara la
perspectiva del sindicato para negociar una subida salarial (...) El aumento del nivel
de empleo no se debe a una distorsion artificial de la asignacion de los recursos de la

sociedad sino al aumento de la productividad del trabajo. (p.182)

Tomando en cuenta esta relacion entre productividad y eficiencia, Noguera (2002)
encuentra que: “Es evidente recalcar que el eje de productivismo versus antiproductivismo en
relacion con el trabajo, es el mas relacionado con el tema a investigar” (s/p). Es asi, dentro de
este contexto microecondmico, porque se tomo en cuenta para este caso la estructura
funcional, responsabilidad y los procesos de cada empresa donde se evalud este concepto
llevandolo a la modalidad que practican (presencial o teletrabajo) y la eficiencia obtenida en

los equipos integrados en el area de trabajo.

2.9 La relacion que existe entre eficiencia y productividad

Desde su relacién en los tipos de eficiencia, es notorio que ambos conceptos trabajan de la
mano para llevar a cabo distintas funciones fundamentales en una empresa, instituto u

organizacion. Al realizar, por ejemplo, un analisis o estudios donde se vincula el progreso

56



tecnoldgico, también se atafie la funcion de produccién adjunta con la eficiencia, puesto que

se requieren de ambos para cumplir de la mejor forma los objetivos planteados.

La produccion eficiente antes de poder ser considerada una simple relacion entre
inputs y outputs, también es posible considerarla como una frontera, estableciendo
los limites que una empresa puede alcanzar. Asi, la funcién de produccion especifica
las méaximas cantidades de outputs obtenidos dado un nivel de inputs, y para
cualquier nivel de output se establece la cantidad minima de inputs requeridos para
producirlos. En ocasiones las fronteras se construyen con las observaciones que,
dado el actual estado de conocimiento tecnoldgico o del area de produccion de una
empresa, permite producir el maximo nivel de outputs con el minimo consumo de
inputs. (Ibarra, 2010, s/p)

Como los objetivos son un elemento para la organizacion de los esfuerzos del capital
humano y su productividad, Chiavenato (2009, p. 57) los clasifica de la siguiente forma,

considerando puntos que pueden determinar la eficiencia de las actividades organizacionales:

1. Ayudar a la organizacion a alcanzar sus objetivos y realizar su mision: no se puede
imaginar la funcion de Recursos Humanos sin conocer los negocios de una
organizacion. Cada negocio tiene diferentes implicaciones para la administracion de
recursos humanos, cuyo principal objetivo es ayudar a la organizacion a alcanzar sus

metas y objetivos, y a realizar su mision. (idem, p. 57)

2. Proporcionar competitividad a la organizacion: esto significa saber emplear las

habilidades y la capacidad de la fuerza laboral. (Ibidem)

3. Suministrar a la organizacion empleados bien entrenados y motivados: Dar
reconocimiento a las personas y no solo dinero constituye el elemento basico de la
motivacion humana. Para mejorar el desempefio, las personas deben percibir justicia
en las recompensas que reciben. Recompensar los buenos resultados y no recompensar
a las personas que no tienen un buen desempefio, los objetivos deben ser claros, asi

como el método para medirlos. (Ibidem)
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4. Permitir el aumento de la autorrealizacion y la satisfaccion de los empleados en el
trabajo: los empleados no satisfechos no necesariamente son los mas productivos, pero
los empleados insatisfechos tienden a desligarse de la empresa, se ausentan con
frecuencia y producen articulos de peor calidad. El hecho de sentirse felices en la
organizacion y satisfechos en el trabajo determina en gran medida el éxito

organizacional. (Ibidem)

5. Desarrollar y mantener la calidad de vida en el trabajo: Calidad de vida en el trabajo
(CVT) es un concepto que se refiere a los aspectos de la experiencia de trabajo, como
estilo de gerencia, liberta y autonomia para tomar decisiones, ambiente de trabajo
agradable, seguridad en el empleo, horas adecuadas de trabajo y tareas significativas,

con el objetivo de convertir la empresa en un lugar atractivo y deseable. (Ibidem)

6. Administrar el cambio: En las Gltimas décadas hubo un periodo turbulento de
cambios sociales, tecnoldgicos, economicos, culturales y politicos. Estos cambios y
tendencias traen otras con nuevos enfoques mas flexibles y agiles, que se deben

utilizar para garantizar la supervivencia de las organizaciones. (Ibidem)

7. Establecer politicas éticas y desarrollar comportamientos socialmente responsables:
tanto las personas como las organizaciones deben seguir patrones éticos y de
responsabilidad social. La responsabilidad social no solo es una exigencia para las

organizaciones sino también, y en especial para las personas que trabajan alli. (Ibidem)

2.10 Relacién entre los componentes de eficiencia

Tras conocer como la variable principal de este proyecto de trabajo de grado se vincula

con los demas componentes, McConell, Brue y Mcpherson (2007), consideran lo siguiente:

“Los puestos de trabajo heterogéneos tienen diferentes atributos no salariales, exigen

diferentes tipos y grados de cualificacion o varian en cuanto a la eficacia del pago de salarios

de eficiencia para aumentar la productividad” (p. 240), haciendo referencia a la eficiencia,

puesto de trabajo, remuneracién y productividad a nivel macro. Por ende, a partir de esta

investigacion iniciaron las indagaciones para profundizar en cada una de estas pautas, pero

desde un enfoque micro.
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A pesar de dicho planteamiento, es importante analizar los resultados por el cliente
también. EI CMO Council, junto con SAP Hybris, realizd un cuestionario a 2.000
participantes para hallar qué le causa satisfaccion al tener el producto esperado, y la eficiencia
es una de ellas. A continuacion el anlisis obtenido:

52% mencionaron que las respuestas rapidas son clave para una experiencia excepcional
para el cliente. 47% dijeron que deberia de haber empleados con conocimientos listos para
asistir en donde y en cuando se necesiten. 38% querian a una persona a la cual hablar a
cualquier tiempo y lugar. 38% querian informacién cuando y donde la necesiten. 9%
querian comunidades sociales bien desarrolladas. 8% queria servicios automatizados.
(Urbano, 2017, s/p)

Con estos resultados, algunas empresas se han visto con la necesidad de cambiar los
procesos para obtener el resultado de su producto o servicio, o incluso en la modalidad que

trabajan. Por ello, la vicepresidenta de marketing en CMO Council, Liz Miller, menciono que:

Los mercaderes han empezado a preguntar si estamos listos para ser una
organizacion responsiva la cual busca datos, estudia analiticas, y entiende que, y
coémo funciona el CRM y que sean capaces de reflexionar los puntos clave de esto,

incluyendo fisicos. (Citado en Urbano, 2017, s/p)

Dentro de los componentes que también determinan el volumen de eficiencia, se
encuentran los procesos de innovacion. Estas, logran transformar las estructuras organizativas,

ciclos de produccion y comercializacion de productos y/o servicios de una empresa.

Abrir nuevos espacios de socializacion y relacion, dentro de la modalidad de trabajo que se
posee, puede promover un impacto en las nociones de tiempo y espacio de dichos lugares, y
por ello, afectar en la eficiencia laboral. Dentro de este componente también se puede vincular
la aparicién de entornos de distintas generaciones de personas, las cuales poseen diferentes

motivaciones, necesidades e intereses.

De alguna manera, Dominguez Giraldo, G. (2014) indica que la Eficiencia no es un
concepto en abstracto sino mas bien relativo, tanto que siempre es una comparacion en tanto

que su racionamiento implicito y basico, es decir, que una eficiencia es mayor o menor o al
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revés, o una relacion entre lo esperado y lo efectivamente logrado con los recursos asignados

y mientras estos sean menos utilizados mas eficiencia hay.

Y es una medida del manejo de los recursos o de las variables existentes en el proceso.
Los recursos o variables que estan presentes en un proceso son: recursos materiales,

humanos, tecnolégicos, logisticos, metodolégicos y monetarios. (p. 107)

El autor Dominguez Giraldo, G. (2014) indica que hay niveles de referencia para
determinarla. Y ello “es una relacion entre las unidades producidas por unidad de insumo,
sobre las unidades esperadas por unidad de consumo” (p. 108) o de procesos que comparados,
que suelen ser similares pero con formas de accion que incluye recursos o actividades
diferenciales o diferenciadoras. Los niveles de referencia que pueden ser considerados, segun

el autor son los siguientes:

a) Mediante un andlisis histdrico, con base a los resultados obtenidos en el pasado

mas proximo. (Dominguez, G. p. 108)

b) Con respecto a la competencia entre empresas y el analisis que de ello hagan la

gente que tiene poder decisorio. (Ibidem)

c) La evaluacion de procesos intra empresa o inter empresa para lograr objetivos.
(idem, p. 109)

d) Las metas a lograr de acuerdo a un analisis en métodos y medicion del trabajo con

base a especificaciones de disefio 0 con base en las solicitudes del cliente. (Ibidem)

Toda evaluacion de Eficiencia, se basa en el analisis de indicadores objetivos medidos
directamente, y subjetivos medidos de manera indirecta o referenciales. Y bajo un enfoque

sistémico tenemos el siguiente gréafico:
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Graéfico 1
Resumen de indicadores en términos de palabras claves

Resumen de Indicadores en términos de palabras claves

Insumos Productos
Recursos Resultados
Variables Atributos
Eficiencia Eficacia

Objetivo Se cuenta
Medicién (Tangible)
Lo relativo Se percibe
La racionalidad (Intangible)

Impacto
Gestion
Efectividad

Fuente: Dominguez Giraldo, G. (2014). Indicadores de Gestion y Resultados. Un
enfoque sistémico. Adaptacion propia.

En este modelo se aprecia, bajo una mirada sistémica, que la eficiencia se concentra en
enfoque clasico en los insumos y la relacion que se establece con lo efectivamente producido,
tanto de manera tangible (visible — directa) o intangible (invisible — indirecta), tal ademas
como sefiala Kanawaty, G (1998) en la Introduccion de Estudio del Trabajo de la OIT que
tiene un enfoque clasico ya desde su primera edicion de 1992. El foco es la productividad y
como consecuencia calidad de vida para todos y una mirada Insumo - Producto en donde los
procesos productivos son un elemento clave para la Productividad necesaria para una mejor
calidad de vida, planteada como una solucion virtuosa a la integracion mesurada de recursos y
productos esperados. En donde la innovacion y el cambio, en épocas de nuevas tecnologias
TIC’s, le dan matices mas exigentes y dindmicas a lo que se plante6 en algin momento por la

misma OIT.
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2.11 Aspectos salariales y la eficiencia como componentes del desempefio del trabajador

A través de la indagacion sobre la relacion entre aspectos salariales con eficiencia, se
obtuvieron algunos factores que afectan en el desempefio del trabajador. Inicialmente
McConell, Brue y Mcpherson (200, p. 249) notaban ciertas diferencias positivas y negativas
en aspectos no salariales, pero reflexionaron sobre las exigencias de los puestos de trabajo y la
eficiencia vinculada con el salario, las cuales producen uno de los factores de las diferencias
salariales. Sin embargo, especificaron casos donde se pueden diferenciar estos aspectos como:
el poder de los sindicatos, la tendencia a discriminar, el tipo de contrato y el tamafio absoluto

y relativo de la empresa (siendo este Gltimo el de mayor relevancia en la investigacion):

El poder de los sindicatos: Las empresas en las que los representantes de los
trabajadores tienen mayor fuerza es probable que paguen a sus trabajadores
unos salarios mas altos. Es verdad que en paises como Esparia, en los que los
sindicatos tienen el derecho legal de representacion de todos los trabajadores, se
tendera a homogeneizar los salarios, en lugar de crear diferencias salariales.
Con todo, es probable que los entornos de fuerte implantacion y poder sindical
consigan a medio plazo unas remuneraciones mas elevadas. En este sentido, el
poder sindical crea una heterogeneidad especifica que contribuye a explicar las

disparidades salariales. (Ibidem)

Tendencia a discriminar: (...) Cuando contratan, algunos tienden a mostrarse
favorables o desfavorables a ciertas clases de trabajadores, por ejemplo, las
mujeres o determinadas minorias étnicas. Por lo tanto, puede haber
discriminacion salarial directa en algunos mercados de trabajo. Aumentara la
demanda de los trabajadores preferidos por las empresas; disminuird la
demanda de aquellos discriminados por ellas; y surgird una diferencia salarial
observable entre los varones y las mujeres y entre otros grupos. Existen muchas
discrepancias sobre la posibilidad de que estas diferencias observadas persistan

0 sean erosionadas por las fuerzas competitivas del mercado. (Ibidem)
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El tipo de contrato: En principio, la duracion del contrato que liga al
trabajador con la empresa podria hacer que el salario de los trabajadores que
tienen un contrato temporal fuera mayor o menor que el de los trabajadores
permanentes (que tienen un contrato de duracion indefinida). Por una parte,
segun la teoria de las diferencias salariales compensatorias, el salario de un
trabajador temporal deberia ser mas- alto para compensarle por la menor
duracion de la relacién laboral. Por otra parte, el salario del trabajador temporal
podria ser menor si, debido a la escasa probabilidad de que el contrato lesea
renovado, disminuyeran los incentivos para la adquisicion de capital humano
especifico. Sin embargo, la evidencia disponible revela que los trabajadores
temporales ganan salarios inferiores a los de los trabajadores permanentes. En
el caso espafiol, donde el porcentaje de poblacion asalariada que tiene un
contrato temporal no ha bajado del 30 por ciento en los dltimos veinte afios, las
diferencias salariales- que se deben al tipo de contrato son especialmente
importantes. Asi, aun teniendo en cuenta la heterogeneidad de los trabajadores
y de los puestos, la diferencia salarial a favor de los trabajadores con contrato
indefinido se sitda en el 10%. Segun los estudios realizados, es la distribucion
de los trabajadores indefinidos en los mejores puestos de trabajo y su mejor
dotacion de caracteristicas individuales lo que explica su mayor salario. Este
resultado seria coherente con lo que predice la teoria de las diferencias
salariales compensatorias en la medida en que la mayor inestabilidad de los
trabajadores temporales en el puesto es compensada con un mayor salario para
las mismas caracteristicas. Es decir, para unas mismas caracteristicas, la
remuneracion recibida por un trabajador temporal seria superior a la de un

trabajador indefinido. (Ibidem)

El tamafio absoluto y relativo de la empresa: Algunos estudios indican que
los sueldos y los salarios de las grandes empresas de las que tienen grandes
cuotas de mercado son, en general, mas altos que los de las pequefias. Este
hecho tiene varias explicaciones posibles. Algunas de las cuales se refieren a

las heterogeneidades de los puestos de trabajo antes analizadas. En primer
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lugar, en las grandes empresas es mayor el poder de los sindicatos. En segundo
lugar, los trabajadores de las grandes empresas pueden ser mas productivos que
los empleados similares de las pequerias, debido: () a que la cantidad de capital
por trabajador es mayor y mejor, (2) a que la especializacién exige mas
formacion en el puesto o (3) a la posibilidad de que los trabajadores de las
grandes empresas sean "superiores" que exigen menos supervision que la
media. En tercer lugar, es posible que el hecho de que la remuneracion de las
grandes empresas sea mayor se deba a una diferencia salarial compensatoria.
Las grandes compafiias pueden ser lugares mas burocraticos y menos
agradables para trabajar que las pequefias. Por otra parte, es mas probable que
las grandes empresas se encuentren en grandes areas metropolitanas, en las que
los costes globales de la vida, ademas de los gastos de desplazamiento y
aparcamiento, son altos. Por Gltimo, las empresas que poseen grandes cuotas de
mercado suelen obtener unos beneficios econdmicos significativos, lo que
puede aumentar el poder de negociacion de los trabajadores y, por consiguiente,

permitirles conseguir unos salarios mas altos. (Ibidem)

Adicionalmente, los salarios de eficiencia contribuyen al aumento de paro friccional. Esto
se entiende puesto que los salarios de eficiencia tienden a ser superiores al sueldo acorde a los
niveles de equilibrio que, dependiendo del marco legal de la empresa, pueden ser fijados por
estos para conllevar al trabajador a mayor exigencia, causando la reduccion de la rotacion
laboral o cumplir con algln objetivo que afecte en la productividad de los empleados. Sin
embargo, se puede agregar que es el logro, dominio, poder y uso de los ingresos es lo que
realmente destaca en la relacion entre el talento humano y la aplicacion del salario, dentro del
contexto microecondmico y especificamente de las empresas a ser estudiadas en la presente

investigacion.
2.12 Situacion actual de la investigacion: Eficiencia y teletrabajo

Es importante destacar nuevamente el marco legal en este punto y de forma mas actual,
puesto que, bajo la practica del teletrabajo sus leyes no son del todo conocidas y aplicadas por

las directivas y trabajadores para la debida aplicacion de dicha modalidad de trabajo y la

64



seguridad del trabajador como de la empresa. En 1996, la Organizacion Internacional del

Trabajo (citado en Chaparro, 1996), indicaba que:

Los trabajadores a domicilio constituyen una categoria especialmente vulnerable
debido a su insuficiente proteccién juridica, a su aislamiento y a su escaso poder de
negociacion. Con frecuencia, ni siquiera ganan el salario minimo, trabajan un nimero
excesivo de horas, no disfrutan de ningun tipo de seguridad en el empleo y no pueden
hacer que se respeten las obligaciones contractuales. En su mayoria, los trabajadores a
domicilio son mujeres que no han podido acceder a un empleo normal debido a sus

responsabilidades familiares o su falta de calificaciones. (p. 99)

Sin embargo, en los dltimos cinco afios, la OIT ha puesto mayor atencion al tema por sus
avances en la sociedad. Por ello, ha realizado una serie de investigaciones y ha sido tema en

sus conferencias. Hace unos afos agrego:

El teletrabajo en las TIC y los servicios financieros puede plantear una serie de
desafios para el sector y en materia de trabajo decente, como los problemas
relacionados con la ciberseguridad, la privacidad y la exposicion a informacion
confidencial. Debido a la falta de medidas apropiadas, los trabajadores pueden
enfrentar problemas psicosociales relacionados con el aislamiento y la dificultad
de establecer limites entre la vida laboral y familiar. Pueden tener menos acceso
a la formacion y percibir una falta de desarrollo de la carrera profesional. En los
acuerdos de teletrabajo, las condiciones de salud y seguridad en el trabajo son

también mas dificiles de supervisar y controlar. (OIT, 2016, s/p)

Por estos argumentos, este afio la OIT (2019, p. 9) ha colocado en su informe
final los siguientes puntos a tratar tras la continuacion del centenario de dicha
organizacion, reflejando el impacto que han creado estos avances del teletrabajo

(resaltando los vinculados con el mismo):

Asegurar una transicion justa hacia un futuro del trabajo ambientalmente
sostenible; aprovechar todo el potencial del progreso tecnolégico para alcanzar
el bienestar material, la realizacién personal y la dignidad de todos los seres

humanos, de modo que sus beneficios se distribuyan de manera equitativa entre
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todos; promover la adquisicion de competencias para todos los trabajadores en
todas las etapas de su vida laboral a fin de subsanar los déficits de competencias
existentes y previstos, prestando especial atencion a la adecuacion de los
sistemas educativos y de formacion a las necesidades del mercado de trabajo;
promover un entorno favorable a la iniciativa empresarial, la innovacion y las
empresas sostenibles, incluidas las empresas sociales y las microempresas y
pequefias y medianas empresas a fin de crear trabajo decente, fomentar la
eficiencia productiva y mejorar los niveles de vida; asegurar que la creciente
diversificacion de la produccion, las modalidades de trabajo y los modelos
empresariales al servicio del progreso social y econdémico y de la promocion del

trabajo decente (...). (p. 9)

Tras investigar y establecer los analisis a la realidad digital en la que nos presentamos, la
comunidad internacional ha tomado en cuenta las regulaciones internacionales que la
Organizacion Internacional del Trabajo ha elaborado en previas conferencias con las
representaciones de los paises presentes, las cuales son el Convenio sobre el trabajo a
domicilio, 1996 (num. 177) (Entrada en vigor: 22 de Abril del 2000) y el Convenio 187 sobre
el Marco Promocional para la Seguridad y Salud en el Trabajo de la OIT. Este ultimo
documento mantiene una relacion con el teletrabajo puesto que la seguridad y salud en el
trabajo son elementos fundamentales de la actividad laboral que con esta modalidad se debe

respaldar su cumplimiento bajo sus condiciones flexibles.

Por otra parte, Angel Martinez, Manuela Pérez, Maria Vela y Pilar de Luis (2008, s/p)
realizaron un estudio sobre el teletrabajo y sus marcos de investigacion organizacional.
Dentro de sus variables se encuentra la eficiencia, componente que se ve reflejado en sus

resultados, implicaciones, valor y conclusiones. En resultados mencionan que:

Los resultados indican que el grado que los empleados tienen accesos a las
practicas de compromiso y los beneficios sociales de Recursos humanos estan
positivamente relacionados con la intensidad de la adopcién del teletrabajo. La
medida de desempefio es positivamente asociada con la intensidad de la
adopcidn del teletrabajo, flexibilidad funcional y flexibilidad numérica interna, y

negativamente relacionada a la flexibilidad numérica externa. Las practicas de
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compromiso de Recursos Humanos impactan directamente e indirectamente en

diferentes medidas del desempefio. (s/p)

En cuanto a las limitaciones e implicaciones que obtuvieron, detectaron datos
transversales que no pueden inferir causalidad por estar basados en encuestas. Para
comprender mejor las relaciones se necesitan, en este caso, disefios longitudinales y
cualitativos. Si se busca hacer un seguimiento de este estudio basado solo en la percepcion de
los empleados implicando varias variables que embarcan esta investigacion, se podria
entonces detectar posibles contradicciones entre la normativa que la directiva dicen y la que
los trabajadores distinguen que existen.

Angel Martinez, Manuela Pérez, Maria Vela y Pilar de Luis (2007) sobre las
implicaciones préacticas que obtuvieron en la investigacion, agregaron que: “La adopcion de
las practicas de compromiso de Recursos Humanos pueden facilitar el cambio organizacional
requerido por la adopcion del teletrabajo™ (s/p), reconociendo que la eficiencia puede formar

parte de, tomando en cuenta el sistema laboral espafiol.

Esta investigacion ha analizado la influencia del desarrollo de recursos humanos
en la adopcion del teletrabajo y su impacto moderador en el rendimiento. Los
resultados de una encuesta realizada a 156 empresas espafiolas indican que el
acceso de los empleados al ‘Desarrollo de recursos humanos’ y ‘Beneficios para
los empleados’ esta relacionado positivamente con la adopcion del teletrabajo.
La influencia del teletrabajo en varias medidas del desempefio de la empresa es
positiva y el desarrollo de recursos humanos modera positivamente esta relacion.
La contribucidn del teletrabajo es marginal a nivel organizativo, en comparacion
con otras préacticas flexibles en el lugar de trabajo. Sin embargo, el efecto
moderador positivo de las préacticas de desarrollo de recursos humanos indica
que la implementacion de estas practicas es necesaria no solo para facilitar la
adopcion del teletrabajo, sino también para mejorar la contribucién del
teletrabajo a nivel organizativo. Si bien creemos que esta investigacion
contribuye a la literatura del teletrabajo, no podemos inferir la causalidad a partir
de datos transversales. Ademas, aunque las relaciones apoyadas en esta

investigacion estan bien fundamentadas en la literatura de investigacion, el
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potencial de los bucles de retroalimentacion podria complicar aun méas los
hallazgos y se necesitan datos longitudinales (Martinez, Pérez, Vela y De Luis,
2008, s/p).

Ademas, sobre el valor y originalidad de los marcos de investigacion organizacional,
analizaron que sus resultados proporcionan conviccion de que las practicas de compromiso de
Recursos Humanos se relacionan de manera indirecta con el desempefio de la empresa. Esto
se debe al uso de practicas de flexibilidad laboral como lo es el teletrabajo, ya que requiere un

clima organizacional con altos niveles de confianza.

Otro punto pertinente dentro de este tema son algunos de los cambios recientes dentro
del teletrabajo y la eficiencia. Peter Fritz (2018, s/p) destaca entre las tendencias del trabajo

remoto hasta el 2018 los siguientes hechos los cuales reflejaré en la siguiente tabla:

Algunas tendencias del trabajo remoto hasta el 2018

De 2015 al 2016, la poblacion de teletrabajadores crecid un 11,7%, el

mayor crecimiento interanual desde 2008.

40% de empleadores estadounidenses ofrecieron opciones de trabajo

flexibles que hace cinco afios.

50% de la fuerza laboral de los Estados Unidos tiene un trabajo que es
compatible con el teletrabajo al menos parcial, y aproximadamente 20-25%

de la fuerza laboral teletrabajan con frecuencia.

80% a 90% de la fuerza laboral de los Estados Unidos dice que le gustaria

teletrabajar al menos a tiempo parcial.

Las comparfiias de Fortune 1000 en todo el mundo estan renovando por
completo su espacio en torno al hecho de que los empleados ya son
maviles. Los estudios muestran repetidamente que no estan en su escritorio
el 50-60% del tiempo.

Figura N. 3. Algunas tendencias del trabajo remoto en el 2018. Fuente: Fritz, P. (2018)

Dentro de estas mismas estadisticas que detalla Peter Fritz, se descubridé que entre las
areas con mayor proporcion de teletrabajo andlogo o tercerizado son (en orden del mas

proporcional al menos): Finanzas, negocios, arquitectura, ingenieria, comunicacion social,
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legal, ciencias sociales, psicologia, agricultura y pesca, artes, disefio, deportes, computacion y

matematicas.

Hay distintos motivos que hacen que el trabajador recurra a esta modalidad de trabajo.
Inicialmente se encuentra la satisfaccion laboral. Seguin los estadisticos presentados en el
articulo de Peter Fritz (2018, s/p) basa en estudios globales, el 79% de las personas quieren
trabajar desde su hogar, mientras que un 36% lo escogeria si aumentara su pago por los
servicios dados; de 1500 profesionales del area tecnolégica, el 37% revel6 que reducirian el
10% de su salario si pudieran trabajar desde sus hogares. También, la generacion Y es mas
dificil de reclutar y retener en esta modalidad (56% y 64% respectivamente), pero ellos son

particularmente atraidos por las condiciones del trabajo flexible.

La reduccion de desgaste fisico y emocional es también otro de los motivos. Peter

Fritz comenta sobre este punto lo siguiente.

El costo de reemplazar a un empleado se extiende mucho mas alla del proceso de
reclutamiento. Incluye los costos de separacion, los costos de reemplazo temporal y la
pérdida de costos de capacitacion en productividad, y la pérdida de clientes,
comparieros de trabajo e inteligencia corporativa con frecuencia. Los estudios ponen el
costo tan alto como el 75% de los ingresos de las personas no exentas y el 150-200%

del salario de una persona exenta. (2018, s/p)

Sobre este punto, también es importante destacar que el 68% de los integrantes de
Shering-Plough Corporation —un programa de teletrabajo- argumenta que la opcion de trabajar

de forma remota es un factor para decidir si estar o quedarse en la empresa.

Un tercer motivo es la opcidn de tener menos ausencias no programadas. Entre las
razones que existen para faltar al trabajo, enfermarse es una de las principales, como también
lo son los problemas y necesidades personales.Al poder trabajar de forma remota: “(...) Se
reducen las ausencias no programadas en un 63%, y los teletrabajadores por lo general

contintan trabajando cuando estan enfermos y sin infectar a otros” (Fritz, 2018, s/p).

La comunicacion es un factor elemental al momento de aplicar el teletrabajo en la vida

de una persona, puesto que es el medio que determina cémo van los procesos y resultados de
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cada actividad laboral dentro de esta modalidad. Para ello, se han creado distintas plataformas
que permiten una comunicacién asincrona, y por ende, eficiente. Algunas de ellas son Slack,
Trello y Telegram. Ademas, las reuniones que se realizan en linea pueden estar mas
planificadas y concretas, manteniendo igual el mensaje que se desea transmitir.

El talento humano de una empresa que posee esta modalidad puede también expandir
su fondo de distintas formas. Geograficamente, un trabajador no tiene que estar precisamente
limitado para tener acceso y laborar, ya que es a distancia. Al tener entonces empleados con
diversidad socioecondmica, cultural y geogréafica, puede impactar positivamente en la cultura

de la empresa si se posee un marco organizacional que lo oriente de la mejor manera.

Desde el punto de vista de los empleadores, aplicar el teletrabajo puede ser también un
ahorro de costos, y de esta forma se puede reducir la discriminacion laboral en estos espacios.

Ademas, Peter Fritz (2018) encuentra que:

La calculadora de ahorros de trabajo a distancia de GWA muestra que si los
estadounidenses que tienen trabajos compatibles con el trabajo en el hogar lo
hicieran solo la mitad de las veces, las empresas de Estados Unidos podrian
aumentar colectivamente sus resultados finales entre $525 y $665 mil millones
de dolares al afio como resultado del ahorro en bienes raices, ausentismo,
rotacion y aumento de la productividad. Eso es entre $ 10,400 y $ 13,200 délares
por empleado al afio. El teletrabajo a tiempo completo puede ahorrar a las

empresas entre $20,000 y $37,000 dblares por empleado afio. (s/p)

Varias empresas altamente reconocidas son la muestra de ello. EI IBM logro reducir $
50 millones de dolares en costos de bienes raices a través del trabajo remoto y McKesson ha
ahorrado $ 2 millones de ddlares al afio a traves de su programa de teletrabajo. De igual
forma, Fritz (2018, s/p) afirma que: “Casi seis de cada diez empleadores identifican el ahorro

de costos como un beneficio significativo para el trabajo a distancia”.

Dependiendo de las circunstancias, los trabajadores remotos tienen mayor
probabilidad de mantener su actividad laboral durante un desastre natural o cualquier

inconveniente externo que los que mantienen un trabajo presencial. Sin embargo, en caso de
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afectar la electricidad o el internet, ambas modalidades se verian afectadas dentro de sus

procesos.

En cuanto a temas de seguridad dentro de la modalidad de teletrabajo, Fritz (2018)
argumenta que hay grandes diferencias ante los escenarios de inseguridad que se pueden vivir

en un trabajo presencial.

El 90% de los encargados de la seguridad en las grandes organizaciones sienten
que los trabajadores a domicilio no son un problema de seguridad. De hecho,
estdn mas preocupados por el trabajo ocasional que sacan de la oficina los
empleados tradicionales que carecen de la capacitacion, las herramientas y las
tecnologias que reciben los teletrabajadores. (s/p)

Entre todos los motivos anteriormente mencionados, los sistemas de medicion y el
aumento de productividad son clave para esta investigacion, puesto que para analizar,
verificar y comprender el rendimiento y los objetivos laborales de cada uno de los
trabajadores remotos, uno de los puntos importantes que se debe tomar en cuenta es lo que
hacen —el QUE de sus asignaciones-, mas alla del donde y como lo hacen. En cuanto a la
productividad, Fritz (2018) destaco las siguientes estadisticas como las tendencias del trabajo

remoto.
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Productividad incrementada

BestBuy, British Telecom, Dow Chemical y muchos otros demuestran que los

teletrabajadores son 35-40% mas productivos.

Mas de dos tercios de los empleadores reportan una mayor productividad entre sus

teletrabajadores.

La experiencia de Sun Microsystems sugiere que los empleados gastan el 60% del tiempo

de viaje que ahorran para la empresa.

Los trabajadores de AT&T trabajan cinco horas mas en casa que sus empleados de

oficina.

Los teletrabajadores de JD Edwards son 20-25% mas productivos que sus homologos de

oficina.

Los trabajadores de American Express produjeron un 43% mas que sus contrapuntos
basados en oficinas.
“Figura N. 4.Productividad incrementada. Fuente: Fritz, P. (2018)

Para continuar esta misma linea de analisis, algunos factores que hacen que el humano
recurra al teletrabajo ocurren puesto que se crea la existencia de efectos donde el teletrabajo
puede controlar la eficiencia y no al revés, puesto que éste seria la variable independiente y el
resultado eficiente la variable dependiente. Por ello, estos pueden dar un efecto direccional
positivo y negativo. Respectivamente son: Autonomia, ahorro de desplazamiento, opinion del
trabajador respecto a la empresa, puede aumentar la productividad, reduce costes en
infraestructura, permite integrar a personas con discapacidad y atrae mas talento. Sin
embargo, también se encuentra un efecto direccional negativo, los cuales algunos son:
dificultad de desconexidn, descenso del rendimiento laboral, el trabajador se podria identificar
muy poco con la empresa y se generan algunos gastos para el trabajador que la empresa

algunas veces no cubre.

Para concluir este segmento, un aporte de Silvina Moschini (2019) donde comparaba el
trabajo remoto con el presencial, afirmé que las empresas deben aplicar esta modalidad de

trabajar a distancia o con un horario mas flexible si desean captar y retener talento. Ademas,

72



finaliz6 argumentando: “Es ridiculo que el mercado pierda a tantos buenos colaboradores

porque, por ejemplo, viven lejos, cuando el teletrabajo puede resolverlo” (S/p).

2.13 Situacion actual de la investigacion: La eficiencia y el trabajo bajo la modalidad

presencial

Esta variable y modalidad de trabajo se encuentran relacionadas gracias a varios factores
por el impacto que causan en la productividad del trabajo en equipo que son Utiles para evitar
la subjetividad. Segun Tohidi (citado en Rojas, Jaimes y Valencia, p.5-6). Estos son:

1. Sistemas de recompensa 6. Tamafio del equipo

2. Liderazgo 7. Motivacion

3. Formacion y aprendizaje 8. Modelos de efectividad

4. Metas 9. Mediciones del equipo

5. Desigualdad salarial intragrupos 10. Tecnologias de informacion

Tomando en cuenta estos elementos, se puede comprender que el motivo de mantener esta
modalidad esta atado a este tipo de condiciones que permite mantener los procesos correctos

para obtener como resultado lo deseado.

A pesar de, es importante destacar algunos de los resultados que se buscan analizar
regularmente creados por el trabajo presencial, como lo son la sobrevaloracion de las horas de
trabajo establecidas por dia y previstas por la directiva, los procedimientos y métodos para la
organizacion laboral del trabajador y el calculo de la dedicacion del empleado en cuanto a sus
actividades y asignaciones y cdmo se estudia su nivel de eficiencia acorde a capacitaciones

previas que ha podido tener.

En vista de estos analisis y procesos, las empresas se han visto en la posicion para decidir
que modalidad de trabajo le es mas factible aplicar. Con lo investigado anteriormente, se
puede destacar que acorde a la naturaleza, procesos y objetivos de la empresa, como unos de
los factores principales para la toma de dicha decisién, se puede evaluar qué tipo de

modalidad laboral le es preferible, ya que no es algo sujeto sencillamente al area de negocio
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que practique la compafiia, punto que se aclar6 con ambas agencias de marketing digital:
WEB’S AVENUE y OTIUMA.
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CAPITULO I

MARCO REFERENCIAL

En este capitulo se profundizara en los espacios donde se realizaron dichos estudios

para medir el volumen de eficiencia en los respectivos equipos de trabajo seleccionados.

Primeramente, WEB’S AVENUE es una agencia de marketing digital creada en el
2016 por Daniela Colmenares que se basa en una modalidad de teletrabajo. Surgio, puesto que
ella empezd en el campo laboral como redactora independiente por Freelancer.com. Not6 que
habia demanda de trabajo, y que podria formar un equipo que se especializara en realizar
estos tipos de asignaciones. Por ende, inicié dicha empresa con sus dos mejores amigos de la
carrera de Comunicacion Social en la Universidad Central de Venezuela (UCV). A principios
del 2017, por motivos personales, ambos no pudieron continuar con la responsabilidad de
llevar WEB’S AVENUE, y Daniela procedio de continuar este emprendimiento con su actual
Chief Operation Officer (COQ), Catherine Sojo, egresada de Comunicacién Social de la

misma universidad.

Desde ese entonces, han aumentado el volumen de integrantes de la empresa con
redactores de contenido, disefiadores graficos y audiovisuales. Cada uno posee
un contrato estableciendo su periodo laboral y forma de pago. Ademas, WEB’S
AVENUE se encuentra registrada desde el 2017 y posee un asesor legal y

financiero para labores puntuales. (Colmenares, 2018)

Es una empresa que presta servicios para impulsar el social media marketing de algin
productor del cliente, estudio del mercado, estrategias de contenido, publicacion e interaccidn,

lenguaje de la marca, plan de crisis y reputacion, métricas, SEO, y email marketing.

Dentro de su composicion se encuentran cuatro departamentos en WEB’S AVENUE:
Generador de contenido, disefio, audiovisual y produccion teatral. La poblacion laboral en

total son siete. Los cargos actuales son: CEO, COO, content writer, disefiador grafico e
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ilustracién, creador de contenido audiovisual, locutor y productor general. EI CEO y COO
llevan el contacto directo con los clientes de su agencia. Los empleados tienen entre 18-60
afos de edad y todos estan formados en el area de comunicacion social. Algunos son
estudiantes de dicha carrera, como otros ya son egresados. Solo una de los integrantes de la
empresa se especializd en el area de publicidad y mercadeo. Como la empresa solo tiene 36
meses de creada, tres tienen el mismo tiempo laborando en WEB’S AVENUE, dos tienen 18
meses, dos tienen 14 meses y la mas reciente en la empresa tiene 7 meses. Todos tienen un
horario acorde a su disponibilidad de tiempo. Para la resolucién del problema de
investigacion, se tomara en cuenta la evaluacion en el equipo de trabajo del departamento de
generador de contenido, constituido por tres miembros, por ser el mas demandado de

asignaciones de la empresa.

Por otro lado, se encuentra OTIUMA, que es una empresa de marketing digital que
aplica la modalidad de trabajo presencial. Fue creado por Juan Cafias hace 40 meses. Al
iniciar el proyecto de formar dicha agencia, realizd un estudio de evaluacion de otras
compaiiias de la misma area. Not6 que no tenian un disefio organizacional acorde para laborar
de forma presencial, y por ello elaboré un esquema diferente al de las demas empresas, y
también enfocado al tipo de cliente que manejan de forma personalizada (Turismo, hoteleria,

productos recreacionales y de impacto social).

El 90% del capital humano de dicha compafiia laboran de forma presencial y acorde a

su esquema de trabajo.

Es mas viable tenerlos presencialmente para actuar de forma mas eficaz en el
desarrollo y entrega de asignacion (...) El lugar de trabajo incluso estd disefiado
para eso. Es sencillo transportarse hasta aca porque queda cerca de la estacion de

metro, es un punto céntrico y es viable para los trabajadores. (Cafas, 2019)

Para OTIUMA es importante trabajar de forma presencial, puesto que es necesario
para todo el equipo de trabajo escuchar y discutir ideas creativas para conectar con asuntos

laborales.

Juan Cafias considera que, junto con su socio Tomas Rodriguez, la dinamica de trabajo

se compone también de tener un equipo conectado y basado en planes estratégicos. De esta
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forma, mantienen el elemento de la creatividad de una forma directa y bajo lineamientos de
trabajo que mantienen a sus empleados cumpliendo de la forma correcta con sus deberes y
responsabilidades.

Actualmente tiene una sede en Sabana Grande donde se retinen todos los empleados a
cumplir con sus asignaciones, que en su totalidad son doce. Dicha empresa esta constituida,
bajo un organigrama de mixtura descentralizado y jerarquico, por un Director General, un
Project Manager y Account Manager, que este Ultimo posee un equipo compuesto por
disefiadores gréaficos, generadores de contenido y community manangers, ademas de tener
Ilevar el contacto con los clientes. “Es de abajo hacia arriba el organigrama, pero lo horizontal
es cuanto en temas creativos. Cuando hay una nueva cuenta, el plan creativo es entre
todos”(Carias, 2019).

La composicion laboral de OTIUMA se divide de la siguiente forma: 70% son
profesionales universitarios y el 30% restante son aun estudiantes de pregrado. Las carreras de
estudio que predominan son Disefio Grafico, Comunicacion Social, Antropologia y
Publicidad. En cuanto a rotacion de personal, el minimo de tiempo que posee un trabajador en
dicha empresa es de cuatro a cinco meses. EI promedio es de ocho meses y el maximo es de

dieciocho meses.

El equipo a evaluar para esta investigacion es al de generador de contenido. Esta
compuesto por siete personas. Sus asignaciones se basan en su manual de procedimiento, el
cual indica que deben investigar, escoger, disefiar las publicaciones para el cliente
determinado y esperar por aprobacion para publicar. “De saltarse estos pasos o no hacerlo en

su orden indicado, su trabajo no sera eficaz” (Cafias, 2019).

Con el paso del tiempo de investigacion, en OTIUMA ocurrieron cambios en el disefio
organizacional y personal, y por ello al momento de entrevistar solo se encontraban dos

generadoras de contenido: Yetsi Silva y Amaloha Linares.
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CAPITULO IV

MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipo y disefio de investigacion

Una investigacion, que puede partir de una idea, desarrollarse para obtener un resultado
y tener como objetivo final el beneficio de la sociedad, puede tener un enfoque cuantitativo o
cualitativo. En tal sentido Fidias Arias (2012) indica que una investigacion implica:

a) Eldescubrimiento de algun aspecto de la realidad. (p. 22)

b) La produccion de un nuevo conocimiento, el cual puede estar dirigido a
incrementar los postulados tedricos de una determinada ciencia (investigacion
pura o basica) o puede tener una aplicacion inmediata en la solucion de

problemas practicos (investigacion aplicada). (Ibidem)

Con estos argumentos, se sigue un proceso metodico y sistematico con el fin de
solucionar algun problema planteado o cuestionamiento cientifico a través de la produccién
de nociones o conocimientos poco estudiados, los cuales pueden elaborar una respuesta a tales

apreciaciones.

Por otro lado, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) definen al enfoque cuantitativo
de la siguiente forma: “utiliza la recoleccion de datos para probar hipdtesis con base en la
medicion numérica y el andlisis estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y
probar teorias” (p.4). El enfoque cualitativo, lo conceptualizan como: “la investigacion
cualitativa se enfoca a comprender y profundizar los fendémenos, explorandolos desde la
perspectiva de los participantes en un ambiente natural y en relacion con el contexto” (2010,
p.364).

A pesar de dichas argumentaciones, ambos tipos de investigacion se detallan méas y

acorde a su aplicacion.
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Esta investigacion tuvo como tipo la denominada descriptiva, ya que se busco
describir las propiedades del fendmeno investigado y su poblacion. Siguiendo las indicaciones
de Denzin, N.K y Lincoln, Y.S (2000): “Para ello de manera progresiva la observacion
participante o no participante, uso de lista de cotejo para ello, tomar respectivas notas en
sendas empresas, tomar pues notas de las actividades humanas” (s/p). También se tomod en
consideracion los de Marshall, C. y Rossman, G. (1999): “(...) ademas de documentar y
describir las acciones complejas y las interacciones asi como el producto de su labor” (s/p).
Su aplicacion se baso en la investigacion analitica y comparativa, puesto que la segmentacion

de las respuestas en categorias ayudd a una mayor comprension de la problematica

Como disefio de investigacion, Carlos Sabino (1992) lo define como: “proporcionar un
modelo de verificacion que permita contrastar hechos con teorias y su forma es la de
estrategia o plan que determina las operaciones necesarias para hacerlo” (p. 67). Este, se
puede clasificar en experimental y no experimental para el presente trabajo de grado. Ademas
fue transaccional o transversal, ya que se midid en un momento unico, con la finalidad de

describir y analizar la variable en un momento dado sin alguna manipulacion.

Esta investigacion tuvo como enfoque el cualitativo, tomando en cuenta lo sefialado
anteriormente por Herndndez, Fernandez y Baptista (2010) en la definicion, con el propdsito
de que a partir de voceros relevantes, de considerar el nivel de calidad por el servicio prestado
por el trabajador y la receptividad del cliente. Su disefio fue no experimental, ya que no se
pretendié manipular las variables presentes en el estudio. Dentro de este tipo de disefio, se

encuentran la transversal y longitudinal.

3.2 Unidad de analisis, poblacion y muestra
4.2.1 Unidad de anélisis

Fueron los equipos de trabajo (Generadores de contenido) y clientes, que son

miembros del personal. Para la investigacion presente WEB’S AVENUE, es la agencia de
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marketing con modalidad de teletrabajo, y OTIUMA es la agencia de marketing digital con

modalidad presencial.
4.2.2 Poblacion

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) definen poblacion como: “conjunto de todos los
casos que concuerdan con determinadas especificaciones” (p.174). Por ello, en este trabajo de
grado los empleados de las agencias de marketing digital WEB’S AVENUE y OTIUMA
representan la poblacién. Dentro de la misma, en la empresa WEB’S AVENUE hay ocho
empleados totales con cargos y roles diferenciados, y en OTIUMA son doce empleados en

total, tomando en cuenta que ambas son agencias de marketing digital en Venezuela.

4.2.3 Muestreo y método de seleccion

La muestra “es un subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se recolectaran datos,
y que tiene que definirse y delimitarse de antemano con precision, ademas de que debe ser

representativo de la poblacion”. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p.173)

Teniendo esta definicion, se puede determinar que la muestra de cada empresa fue no
probabilistica con muestreo discrecional, en tres personas en el caso de WEB’S AVENUE y
dos en OTIUMA, ya que se estan tomando a todos los integrantes del departamento encargado
de generar contenido en cada agencia. También, se aplicé dicha evaluacién a dos clientes de
cada empresa, siendo el criterio de inclusién para seleccionar esta cantidad y explicar la
posible similitud entre ambas empresas acorde a su disponibilidad. Se consider6 el cliente
mas facturado y el menos facturado. En el caso de OTIUMA, prefirieron dejar sus datos
anonimos. El area de generador de contenido en ambas agencias de marketing digital son las
de mayor demanda, tienen diversidad de género y estilos de vida que proporcionaron un
resultado del nivel de eficiencia que mantienen actualmente en sus trabajos, como también lo

percibe el cliente. Esto se refleja en la siguiente tabla:
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Tabla N. 1

Datos generales de empleados en el drea de generador de contenido de las agencias

AVENUE y OTIUMA y de sus clientes entrevistados

Agencia de Rol Nombre y Género Pais de Total
marketing apellido residencia 9
digital personas
(100%)
WEB’S Empleado Daniela Femenino Venezuela
AVENUE Colmenares 3
WEB’S Empleado Sebastian Masculino Venezuela
personas
AVENUE Infante
i _ (33.33%)
WEB’S Empleado Jessica Femenino Venezuela
AVENUE Alvarez
WEB’S Cliente Oswaldo Mia | Masculino | Puerto Rico )
AVENUE
i : : : personas
WEB’S Cliente Jennifer Femenino Argentina
(22.22%)
AVENUE Murdoch
OTIUMA Empleado Yetzi Silva Femenino Venezuela 2
OTIUMA Empleado Amaloha Femenino Venezuela | personas
Linares (22.22%)
OTIUMA Cliente Cliente 1 Masculino Venezuela 5
(Anbdnimo)
i _ _ personas
OTIUMA Cliente Cliente 2 Masculino Venezuela
) (22.22%)
(Andnimo)

WEB’S

El método de seleccion de la muestra (discrecional) se debe a la obtencién de informacion

del nimero de miembros de un departamento y el que posee mayor labor (Demanda de

trabajo, sustento, etc.) en ambas agencias. En ambas compafiias el departamento de generador

de contenido cumple estas condiciones.
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4.3 Variables y su definicion conceptual y operacional
4.3.1 Definicién conceptual

Por la naturaleza de este trabajo de grado, la variable aplicada en esta investigacion es
eficiencia, la cual se define por el Diccionario Enciclopedia U.T.E.H.A (Citado por Lam y
Hernandez, 2008) como: “Virtud y facultad para lograr un efecto determinado o accién con

que se logra este efecto” (s/p).

A mayor profundizacion, esta la definicion de Jean Ruffier (1998) que indica que: “(...) la
eficiencia se refiere mas bien a la capacidad de que dispone un sistema productivo para
mantenerse en la duracion que a la de realizar los mejores resultados inmediatos posibles” (p.
7).

Se puede concluir de Mokate (1999) que un sistema es eficiente ya que obtiene mas
productos con un determinado conjunto de recursos, insumos o logra niveles comparables de

productos con menos insumos siempre, manteniendo a lo demas componentes igual.
4.3.2 Definicion operacional

A nivel operacional, basdndonos en las competencias de los individuos participes de esta
investigacion, estan: Trabajo en equipo, liderazgo, comunicativo, puntualidad,
responsabilidad y compromiso. Estas se encuentran evaluadas dentro de los factores aplicados

en las entrevistas.
4.4 Dimensiones e indicadores: definiciones

Las dimensiones y sus indicadores considerados para este trabajo de grado fueron:
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items | Items
Dimensione
Objetivo Variable Indicadores (empl | (client
° eados) | es)
Comparar la | Eficienc | Tipos de | Comunicacion, 8 5
eficiencia ia comunicaci6 | fundamentado por
laboral en dos n, fuentes de | ser  vias  del
equipos de comunicacié | proceso para
trabajo  que n, vias de | llevar a cabo las
empleen la comunicaci6 | actividades
modalidad de n y formas | laborales 0
teletrabajo vy de contratadas.
presencial en comunicacio
dos empresas n.
participantes, Elaboracié | Tipo de contenido | 3 2
respectivamen n de |y sus
te. contenido, | conocimientos,
que herramientas para
representa la | elaborar el
forma en la | contenido y
que el | procesos para
trabajador elaborar el
realiza el | contenido
servicio y se
la entrega al
cliente.
Periodo de | Tiempo por | 4 3
trabajo por | asignacion,
asignacion, | tiempo de
la cual | duracion y tiempo
justifica el | administrado por
tiempo que | el individuo.

83




conlleva la

actividad

laboral y su

resultado.

Misidn, Metas del

vision y | empleado 0

valores del | cliente, se basa en

individuo, y | la mision, vision y

preferencias | valores del

del individuo que

individuo. realiza la
actividad laboral.

Comunicaci | Realimentacion o

on entre los | feedback,

actores y | conocimiento de

posicion y | como se estan

acciones llevando los

posteriores
del

procesos entre los

actores de forma

individuo. individual y
colectiva.

Ambiente Satisfaccion

laboral y | laboral, indica la

postura ante

postura emocional

actividad que posee el

laboral. trabajador ante las
actividades
laborales que debe
realizar.

Decisiones y | Costo de

alternativas

oportunidad, que
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del representa la toma
individuo. de decisién por el
trabajador que
lleva a la renuncia
de una o varias
alternativas tras el
proceso de la
labor.

Figura 5. Dimensiones e indicadores considerados para el trabajo de grado para los
trabajadores y clientes. Fuente: Adaptacion propia.

De esta forma, se pueden ver reflejados a nivel operacional. Con su aplicacion, se pudo
medir adecuadamente la eficiencia de forma cualitativa en la empresa WEB’S AVENUE vy
OTIUMA.

4.5 Procesos de recoleccion, procesamiento y analisis de datos

45.1 Recoleccién de datos

La recoleccion de datos estuvo basada en un enfoque cualitativo que se obtuvo
a través de las unidades de analisis y sus ambientes cotidianos. Para adquirir dicha
informacion, resultados y analisis para este estudio, se realizd una entrevista semi
estructurada con items planteados y relacionados con los indicadores establecidos
previamente, la cual Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, p. 403) la define como:
“Las entrevistas semi estructuradas se basan en una guia de asuntos o preguntas y el
entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar

conceptos u obtener mayor informacion”.

Para la validez de la recoleccion de datos facial o aparente de los instrumentos
a utilizar, estuvo dado por la ayuda de expertos en el area metodoldgica, de contenido
y negocios en el proceso del instrumento, quienes validaron los sendos instrumentos
planteados tanto para los empleados como para los clientes participantes en la

investigacion, quienes — los jueces expertos - mediante una hoja ad hoc dieron su
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opinién documentada para lograr asi obtener la validez y proceder luego al proceso de

conseguir la informacién.

4.5.2 Proceso para el desarrollo del trabajo

El proceso para el desarrollo del trabajo inicialmente se bas6 en obtener la
autorizacién de sendas empresas, para luego realizar el contacto con cada uno de los
empleados del departamento de generador de contenido de WEB’S AVENUE vy
OTIUMA, como también de dos clientes — con los criterios de inclusién anteriormente
expuesto -de cada una de las agencias de marketing digital. Esto se llevd a cabo a
partir del CEO y COO de WEB’S AVENUE Yy el Account Manager de OTIUMA

quienes proporcionaron la comunicacion directa con cada uno de ellos.

Posterior a ello, se contactaron a los empleados y clientes seleccionados por via
telefonica, y asi se establecié una cita previa en su ambiente de trabajo, para los que
estan en Caracas, Venezuela. En el mensaje se les notifico el objetivo y finalidad de la
investigacion, a los efectos de obtener su anuencia para el estudio y luego de haber
logrado esto, se pautd: fecha, lugar y hora tentativa para realizar la entrevista de
manera presencial —exceptuando a los clientes y alguno empleados, puesto que se
encontraban en otros paises o de vacaciones y por ello su entrevista fue por via
WhatsApp- y con una duracion promedio de treinta a sesenta minutos dentro de los
tiempos agendados con los clientes y algunos empleados, en materia de fecha y hora

tentativa para realizar la comunicacion.

4.5.3 Procesamiento y analisis de los datos obtenidos

Se obtuvieron los datos por el instrumento planteado, ya que inicialmente
pasaron por evaluacion de un jurado de expertos compuesto por especializados en la

metodologia, contenido y negocios. Especificamente fueron:

1. Paula Diaz: Egresada de Comunicacion Social de la Universidad Central de

Venezuela. Especializada en comunicacion digital y tradicional. Profesora
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en la Universidad Catélica Andrés Bello de Comunicacion gréfica y
procesos editoriales.

Armando Gallo: Ingeniero Industrial y Especialista en Gerencia de
Proyectos de la UCAB (Caracas, Venezuela), con mas de 35 afios de
experiencia en manejo de Centros de Salud Privados, mantenimiento de
infraestructura hospitalaria e industrial, logistica, seguridad y salud laboral,
procesos y gestion de calidad. Profesor Universitario y tutor de mas de 200
trabajos especiales de grado. Con experticia para resolucion de problemas
relacionados con la continuidad operacional y productividad en éreas de
gestion de salud, manufactura y logistica.

Guillermo Yaber: Director del Centro de Investigacion, Innovacion y
Desarrollo Académico de la Universidad Catdlica Andrés Bello.
Investigador, profesor y consultor en su area de Psicologia Industrial.
Cristina Finocchio: Egresada de Comunicacion Social de la Universidad
Catodlica Andrés Bello. Trabajo en agencias de marketing digital Awasero y
Qualgrow (Miami), en la cual la primera la modalidad de trabajo es

presencial y en la segunda teletrabajo.

Sus observaciones ante el instrumento fueron las siguientes:

Jurado experto

Consideraciones para el instrumento

Paula Diaz

Considera que esta bien estructurado el instrumento. Lo que
ve utdpica es la parte del cliente en conocer cdmo son los
procesos internos. Opina que por lo general las empresas solo
quieren ver resultados y carecen de tiempo para comprender
esta parte esta parte tan importante. También, que muchas
veces el CEO debe sacar escasa informacion sobre qué es lo
que quiere para poder dar con la linea que espera el cliente
mas alla de generar ventas, objetivo que suele confundirse

con este oficio ya que no se trata de esa area sino de generar
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experiencias para inducir a una posible venta, pero no es ese

su fin Gnico y principal.

Ademas, observa que los clientes colocaran que dan el tiempo
necesario, y por su experiencia en contados casos es asi, por

lo que educar al cliente suele ser una constante.

Respecto a la parte donde se aborda al personal si ve que el

instrumento es viable.

Armando Gallo

Propone que:
e En la seccion sobre comunicacion, se pueda sustituir
medios y formas de comunicacion por mecanismos.
e Se coloque en los datos generales del trabajador el
cargo que cumple (a pesar de estar en un mismo
departamento).
e Preguntar en cuanto a la capacitacion que reciben los
empleados (Pregunta 2, seccion A) si tenian
experiencia previa en estos medios y de cuanto
tiempo.
e Recomienda revisar las estructuras, e incorporar la
matriz de responsabilidades ya que si una empresa
tiene mas personal para estas actividades puede que
sea mas efectiva en el cumplimiento y cambio de
objetivos.
e Elrequerimiento de enunciar la informacion detallada
puede representar un problema. Puede ser mas
pertinente si cada proyecto va acompafiado con un

plan o herramienta equivalente.

Como reflexion final, opina que es importante conocer o que

hayan considerado en el instrumento coémo va a ser
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cuantificado y que debe ser consistente con el apartado de
variables a medir y su operacionalizacion. En cuanto a las
preguntas, considera que es importante determinar su
pertinencia con respecto a las variables de efectividad,
eficacia y eficiencia, y si el nimero de preguntas puede ser
viable, ya que normalmente algunos instrumentos deberian
ser faciles de aplicar. En principio dada la premura estoy de
acuerdo, pero es importante conocer la coherencia de las

preguntas vs el marco metodolégico.

Guillermo Yaber

Esté bien distribuido acorde a los puntos que busca tratar la
investigacion, pero considera que hay muchas preguntas. Le
causa preocupacion el tiempo que puede tomar hacer cada
entrevista, a pesar de que sean a 10 personas. Recomendd
hacer una pre-prueba piloto para determinar el tiempo que me

puede tomar cada entrevista.

Cristina Finocchio

Le parece excelente las clasificaciones escogidas para realizar
la entrevista, tanto la de las agencias como para los clientes.
Cree que se debe hacer enfoque en la parte del tiempo que
dedican a trabajar, porque cuando es una agencia
internacional, tienden a ser muchas mas horas de lo normal, y
mucho mas desorganizados. Y como segundo punto, la
comunicacion interna entre los comparfieros, como un caso,
que tan identificados se sienten con el equipo/ambiente
laboral, es una pregunta que impacta mucho.
Considera que se debe preguntar antes de aplicar el
instrumento qué tipo de servicio tiene contratado cada cliente,
ya que hay unos gque exigen mas que otros, o en caso de que
no se agregue al instrumento, lo que opina que se puede hacer
es seleccionar clientes que sean similares en cuanto los
requerimientos que tienen con la agencia.

Otro punto que menciona como muy importante son las
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reuniones semanales del equipo, y con el cliente.

Figura N. 6.Consideraciones de jurados expertos sobre el instrumento. Adaptacion propia.

Al tener el modelo final, se aplicd una prueba piloto en empleados y cliente de
la agencia de marketing digital de modalidad mixta (presencial y teletrabajo):
SOCIALITE, la cual su transcripcion se encuentra anexa al final del trabajo de grado y
con solo el nombre de los entrevistados por solicitud de la empresa. Tras dicha prueba,
se sumd un item de cierre en la entrevista por la observacion no participante de su
espacio fisico de trabajo, como también se obtuvo informacion recabada a partir de
datos referenciales de su espacio de trabajo en el caso que no pude entrevistar
presencialmente. Después de ello, se continudé con aplicar dicho instrumento a la
muestra no probabilistica prevista para la ejecucion del trabajo de grado y obtener la
informacion para el uso la herramienta de analisis de contenido. Segun Jaime Abela

(s/f), esta herramienta se define como:

El andlisis de contenido se basa en la lectura (textual o visual) como
instrumento de recogida de informacion, lectura que a diferencia de la
lectura comun debe realizarse siguiendo el método cientifico, es decir,
debe ser, sistematica, objetiva, replicable, y valida. En ese sentido es
semejante es su problematica y metodologia, salvo algunas caracteristicas
especificas, al de cualquier otra técnica de recoleccion de datos de
investigacion social, observacion, experimento, encuestas, entrevistas,
etc. No obstante, lo caracteristico del andlisis de contenido y que le
distingue de otras técnicas de investigacion socioldgica, es que se trata de
una técnica que combina intrinsecamente, y de ahi su complejidad, la
observacion y produccion de los datos, y la interpretacion o anélisis de

los datos.

También es interesante considerar lo planteado por Bardin (1986, p.7) cp. Lopez

Noguero (2002) que indica:
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A juicio de Bardin (1986, p. 7) el analisis de contenido es un conjunto de
instrumentos metodoldgicos, aplicados a lo que €l denomina como «discursos»
(contenidos y continentes) extremadamente diversificados. El factor comun de
estas técnicas multiples y multiplicadas -desde el célculo de frecuencias
suministradoras de datos cifrados hasta la extraccion de estructuras que se
traducen en modelos- es una hermenéutica controlada, basada en la deduccion:
«la inferencia». En tanto que esfuerzo de interpretacion, el analisis de contenido
se mueve entre dos polos: el del rigor de la objetividad y el de la fecundidad de
la subjetividad. Disculpa y acredita en el Investigador esa atraccion por lo
oculto, lo latente, lo no aparente, lo potencial inédito, lo «no dicho», encerrado
en todo mensaje. Segun este autor, el mayor interés de este Gtil «polimorfo y
polifuncional» que es el analisis de contenido, reside (aparte de sus funciones
heuristicas y verificativas) en la obligacion que impone de prolongar el tiempo
de latencia entre las intuicion eso hipotesis de partida y las interpretaciones
definitivas. Los procedimientos de analisis de contenido obligan a fijar un
tiempo entre el estimulo-mensaje y la reaccion Interpretativa, desempefiando el

papel de «técnicas de ruptura» frente a la intuicion facil y azarosa. (p. 173)

Al obtener estos resultados, se procedidé con aplicar la misma metodologia para las
entrevistas de los empleados de WEB’S AVENUE y OTIUMA, como también para sus

clientes.

4.6 Estadisticos apropiados

Considerando que dicho proyecto de investigacion tiene un enfoque cualitativo, los
estadisticos apropiados para ellos es el analisis de contenido con el soporte de la prueba no
paramétrica que Sidney Siegel (1980) menciona que las estadisticas no parametricas: “Se fijan
en el orden o rango de los puntajes, no en sus valores ‘numéricos’, y otras técnicas no
paramétricas se pueden utilizar con datos en los que ni siquiera es posible meter orden” (p.

21). Segun Tarazona, Galindo, Manrique y Ponce (2014), esta prueba se define como:
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La estadistica no paramétrica, es una rama de la estadistica que estudia las
pruebas y modelos estadisticos cuya distribucién subyacente no se ajusta a
los llamados criterios parametricos. Su distribucion no puede ser definida a
priori, pues son los datos observados los que la determinan. La utilizacion de
estos métodos se hace recomendable cuando no se puede asumir que los
datos se ajusten a una distribucion conocida, cuando el nivel de medida

empleado no sea, como minimo, de intervalo. (p. 5)

Esta se puede ver reflejada en una tabla de factores y tabulador de respuesta que se
encuentran en el capitulo V, donde se pudo evaluar los aspectos positivos y negativos

adquiridos en la investigacion.

4.7 Factibilidad del proyecto y aspectos éticos

Para la factibilidad del trabajo de grado se consideran lo que Hurtado de Barrera (2008)
sefiala: “En cuanto al con que y permite identificar los recursos o materiales y el cuanto o sea

el estudio de costos en cuanto a recursos para la investigacion se han precisado”. (Pag. 171)

Se ha tomado en cuenta la disponibilidad y apoyo de ambas empresas, personas que
integran el departamento de generador de contenido y de los clientes de ambas agencias de
marketing digital. Sin embargo, se tomaron en cuenta algunos factores que pueden impedir los
procesos de dicha investigacion, como disponibilidad de tiempo, completa transparencia de
informacion y acceso a su ambiente de trabajo, puntos que pueden ocurrir principalmente con
los empleados de WEB’S AVENUE que laboran a distancia y los clientes que se encuentran
en otros paises. Se consider6 el uso de recursos econdémicos, financieros, materiales, de
tiempo, comunicacion y validados de tal manera que no se consiguieran limitaciones para

ello dado el apoyo correspondiente para el logro de la investigacion planteada.

Los aspectos éticos de este trabajo de investigacion involucraron la exposicion de los
resultados a WEB’S AVENUE y OTIUMA de manera transparente —que anteriormente

solicitaron- como también en el trabajo de grado. También, consecuencias de la investigacion,
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seguimiento y cumplimiento de normas, y los derechos de autor. En caso de que alguno de los
participantes no deseaba exponer sus datos, como fue con el caso de los clientes de OTIUMA,
se aplicd la técnica del seudénimo, que permitid tener los datos requeridos para procesar y
analizar los posibles resultados sin tener presente quién es, pero si de cudl agencia de
marketing digital proviene.

De igual manera, esta investigacion se planted bajo los criterios que rigen lo que
significa un trabajo de los estudiantes o un aporte de las universidades confiadas a la
Compaifiia de Jesus, en tanto y cuanto se indican el seguir los principios de acuerdo, Es decir
que las cuatro caracteristicas basicas de una Universidad Jesuita y las realizaciones de sus
estudiantes en los diversos niveles de grado, son: UTILITAS, IUSTITIA, HUMANITAS y
FIDES. Dentro de ellos se caracterizan cinco rasgos, los cuales son: Los valores, la dinamica
interdisciplinar, la relacion interapostolica y cooperacion internacional, el servicio eclesial y

la dindmica de fe y justicia.

En tal sentido y de acuerdo al documento de pedagogia ignaciana de Luiz Fernando

Klein (2002) se tiene que, se pretendio lograr que:

El horizonte de la evaluacion debe ser la basqueda del magis en el proceso y en
el resultado (es decir, el alumno a formar) del trabajo educativo de manera que
persiga la excelencia en todas las areas de la vida escolar (Caracteristicas, 2001.:
nim.108) y en el pleno desenvolvimiento de la totalidad de las potencialidades

de la persona (Caracteristicas, 2001: nim.109)”. (p. 152)
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CAPITULO YV

ANALISIS DE RESULTADOS

En el presente capitulo se encuentran los resultados obtenidos tras la realizacion de las
entrevistas semi estructuradas a los generadores de contenido y dos clientes de cada una de las
empresas seleccionadas. Es importante destacar que se realizé bajo la metodologia cualitativa
porque de acuerdo a Ruiz Olabuénaga (1999): “pretende ser un compafiero mas de este viaje
de la metodologia del planteamiento y de la practica cualitativa.” (p. 9). Ademas, para
analizar de una forma directa las perspectivas de los entrevistados a través de su libre
narrativa y con observacion no participante para estudiar los espacios fisicos laborales que

tienen los empleados de las agencias de marketing digital entrevistadas.

La finalidad de este segmento del trabajo de grado es racionalizar los datos obtenidos
para explicar las variables, interrogantes y objetivos planteados en la investigacion, para asi

tener unos resultados que puedan determinar la eficiencia de cada modalidad de trabajo.
5.1 Caracterizacion de entrevistados

Para dicho analisis, ademas de aplicar la entrevista semi estructurada a nueve
personas, igualmente se contd con una breve observacion no participante (De la Corbetta,
2007) con los empleados que se entrevistaron presencialmente, como también se obtuvo
informacion recabada a partir de datos referenciales de los generadores de contenido que
comentaron a distancia sobre su espacio fisico de trabajo. Estas respuestas exactas se
encuentran al final de cada una de sus transcripciones en los anexos, pero también se agrego
en la investigacion para la descripcion y evaluar su efecto en la eficiencia de dichos

participantes.

En la tabla nimero 5 que se encuentra en el Marco Metodoldgico, se determinan
algunos rasgos generales - permitidos por ambas empresas — sobre las personas entrevistadas,
como su género y pais de residencia. Se puede expresar que su mayoria son del género
femenino (55.56%) y viven en Venezuela (77.78%).
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En las proximas paginas se encuentra el andlisis de los resultados por secciones e
items basados en los instrumentos aplicados. Algunos de ellos cuentan con tablas que
categorizan y los resultados para determinar el nivel porcentual (%) de cada una.

5.2 Comunicacion

Dentro de esta seccion se encuentran los resultados obtenidos de los medios y formas
de comunicacion utilizados, la forma de cdmo aprendié a utilizarlos, via de comunicacién
preferible para realizar de forma eficiente el trabajo, el propdsito o motivo con el que se
comunica con su equipo de trabajo o CEO/COO y/o Account Manager, satisfaccion por
canales de comunicacién, el miembro de la empresa con quien se comunica mas a menudo,
miembro del equipo generador de contenido con quien se comunica mas a menudo y las

reuniones con equipo generador de contenido y cliente.
5.2.1 Medios y formas de comunicacion utilizados

En este item se obtuvo el medio y forma de comunicacion que se considera mas
eficiente para cada empresa. Algunos de los entrevistados respondieron mas de uno, como el

caso de Jessica Alvarez, generadora de contenido de Web’s Avenue:

“Todos son eficientes de acuerdo al uso que se le da. WhatsApp nos permite un
feedback rapido. Slack es imprescindible para compartir las actividades y aspectos
concernientes a las mismas y Google Drive es una plataforma excelente para la

realizacion de nuestro trabajo.”

En el caso de los clientes, la mayoria comenté que WhatsApp es la mas eficiente por

ser la mas directa:

“Uso WhatsApp y Trello para conocer y anunciar el contenido importante. El mas

eficiente me parece WhatsApp porque nos comunicamos mucho mds rdpido.” Cliente 2 de

OTIUMA.

“Slack, Basecamp y WhatsApp. Mas eficiente considero que es Slack pero para
cualquier urgencia llamo por WhatsApp porque es mas directo.” Oswaldo Mio,

cliente de Web’s Avenue.
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Para tener mas detalles de los medios y formas de comunicacion que mencionaron,

como también del que determinan mas eficiente, se puede observar la siguiente tabla.

Tabla 2
Medio y forma de comunicacion que considera més eficiente.

¢Cual o cudles medios y formas de comunicacion utiliza para comunicarse con su equipo de

trabajo? ¢Hay alguno o algunos que considere mas eficiente que otros? De ser asi, ¢Cuél o

cuéles?
A. Seccion 1. Comunicacion
Medio y forma de | Empleados Cllent,es Clientes
2, , Empleados | Web’s
comunicacion que Web’s OTIUMA Total
. . OTIUMA | Avenue
considere mas Avenue 2 9 personas
eficiente 3 personas A [ 2 personas
personas
6 personas
WhatsApp 2 2 1 2 (66.66%)
3 personas
Slack 2 0 1 0 (33.33%)
0 personas
Basecamp 0 0 0 0 (0%)
. 2 personas
Google Drive 1 0 1 0 (22.22%)
1 persona
Trello 0 1 0 0 (11.11%)
. 1 persona
Presencial 1 0 0 0 (11.11%)

Seis personas (66.67%) consideran mas eficiente WhatsApp, siendo por mayoria el
medio y forma de comunicacion mas directa y simple. Se debe resaltar que todos los
participantes de la agencia de modalidad presencial (OTIUMA) respondieron ello, mientras
que de Web’s Avenue solo dos de tres de los empleados y uno de los clientes. Es importante
resaltar que Sebastian Infante, quien fue el que agreg6 la via de comunicacion presencial —se
puede observar por su entrevista transcrita en los anexos- es por motivo a que con quien mas

se comunica es con Daniela Colmenares y es porque residen en el mismo lugar.
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5.2.2 Aprendizaje de uso de medios y formas de comunicacion utilizados

En el caso de los empleados, en Web’s Avenue todos ya tenian los conocimientos de
cémo utilizar WhatsApp, pero ahora como herramienta laboral. Sin embargo, Slack lo
aprendieron a usar en esta agencia. Dos de ellos, Daniela Colmenares y Sebastian Infante,
argumentaron que se instruyeron a su ritmo, conociendo la plataforma y de carécter intuitivo,
mientras que Jessica Alvarez si recibié una capacitacion por imagenes y grabaciones de voz,

pero ninguno agregd cuanto tiempo le tomd.

“Los aprendi anteriormente, pero aprendi a usar Slack porque es util para atender a
cada cuenta que tenemos y sus asignaciones, como también para mensajeria. No me
dieron capacitacion de ello porque es intuitivo.” Sebastian Infante, empleado de
Web’s Avenue.

Yetsi Silva y Amaloha Linares, ambas community managers de OTIUMA,
comentaron que WhatsApp ya la conocian de antes de empezar a trabajar en dicha agencia,

pero Trello si lo aprendieron al iniciar su actividad laboral en dicho sitio.

“WhatsApp ya lo conocia pero Trello lo empecé a usar en el trabajo con mi equipo al

iniciar a trabajar hace varios meses.” Yetsi Silva, empleada de OTIUMA.

Desde las perspectivas de los clientes de Web’s Avenue como de OTIUMA, todos en
su totalidad agregaron que conocian las plataformas de antes y se puede analizar que no
necesitaron de alguna capacitacion. Unicamente el Cliente 1 de OTIUMA mencioné algo

distinto que fue lo siguiente:

’

“Por mi cuenta. En el caso de Trello solo reviso como van trabajando.’
5.2.3 Medio de comunicacion preferible

Por los empleados de ambas agencias, se logré determinar el medio de comunicaciéon
preferible y eficiente para comunicarse con su CEO y/o COO/Account Manager. En el caso
de Web’s Avenue, cada uno menciond uno distinto: Jessica Alvarez argumentd que son
WhatsApp y Slack, Daniela Colmenares Slack y Sebastian Infante la forma presencial. Yetsi

Silva y Amaloha Linares de parte de OTIUMA comentaron sin profundizar que es WhatsApp.
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Por el lado de los clientes, que la pregunta fue orientada mas bien a cual medio de
comunicacion le es preferible para estar al tanto de los procesos de trabajo que realiza su
agencia de marketing digital contratada, si se percibieron distintas respuestas, siendo:
WhatsApp y Slack, por los de Web’s Avenue; y Trello, para los de OTIUMA.

“Trello, porque se ve con detalle lo que se esta trabajando.” Cliente 2 de OTIUMA.
5.2.4 Via de comunicacioén preferible para realizar de forma eficiente el trabajo

Pregunta realizada Unicamente a los empleados de ambas agencias de marketing digital,
puesto que son los que realizan el trabajo (item 4). En este item si se pudieron obtener
distintas respuestas, pero se logra determinar por ambas agencias de marketing digital que la
via de comunicacion preferible para realizar de forma eficiente el trabajo que tienen en comin

es Google Drive. Estos detalles se pueden observar en la siguiente tabla:

Tabla 3

Vias de comunicacion que le son preferible utilizar para realizar de forma eficiente su
trabajo.

Acorde a su modalidad laboral, ¢Cual o cudles vias de comunicacion le es preferible utilizar

para realizar de forma eficiente su trabajo?

A. Seccion 1. Comunicacion
Vias de comupicacic’;r_] que Empleados Empleados
le son pre_ferlble utilizar | Web’s Avenue OTIUMA Total
para realizar de forma 3 personas 5 personas
eficiente su trabajo o [SE Rz
WhatsApp 0 0 0 personas (0%)
Slack 2 0 2 personas (40%)
Google Drive 2 2 4 Personas (80%)
Basecamp 0 0 0 personas (0%)
Trello 0 2 2 personas (40%)
Presencial 1 0 1 persona (20%)
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En Web’s Avenue se puede analizar que Google Drive y Slack son los mas eficientes
segln su mayoria, puesto que Sebastian Infante fue el Unico que expres6 que la forma

presencial es la mas preferible.

“Yo escogeria dos: Drive, porque ahi subo todo el contenido y lo comparto con
clientes o con el resto del equipo; y el segundo, Slack, porque ahi nos dividimos todo

el trabajo.” Daniela Colmenares, empleado de Web’s Avenue.

Para los empleados de OTIUMA, las vias de comunicacion que le son preferibles utilizar para

realizar de forma eficiente su trabajo son Google Drive y Trello por igual.

5.2.5 Propdsito o motivo con el que se comunica con su equipo de trabajo o
CEO/COO y/o Account Manager

En Web’s Avenue, se obtuvieron tres argumentos distintos, siendo importante sefialar
que Jessica Alvarez y Sebastian Infante se encargan directamente de hacer las actividades
dadas, mientras que Daniela, dentro de su rol, debe realizar lo mismo como también delegar y

demas funciones. Los tres expresan lo siguiente y desde sus perspectivas:

“Naturalmente los motivos de comunicacion gira en torno a dudas que puedan surgir
en la realizacién del contenido, para hacerles saber que he culminado la asignacion o
en casos especiales para informar sobre alguna situacién que me impida tener mis

actividades al dia.” Jessica Alvarez, empleada de Web’s Avenue.

“Principalmente para anunciar nuevos proyectos y asignaciones que vienen en los
proximos meses, como también para anunciar tareas diarias. También para sefialar el
contenido ya hecho, si hay alguna demora, para felicitar el equipo, entre otros. Son un
constante feedback y siempre nos estamos complementando.” Daniela Colmenares,

empleada de Web’s Avenue.

“Lo menos posible, porque tenemos claro cuales son nuestras asignaciones vy
cualquier inquietud le consulto a Daniela.” Sebastian Infante, empleado de Web’s

Avenue.
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En OTIUMA, su prop6sito o motivo con el que se comunican con su equipo de trabajo
0 CEO y/o Account Manager es Unicamente para notificar y resolver cualquier duda que
tengan del trabajo.

Para los clientes, tanto de Web’s Avenue como de OTIUMA, van casi con los mismos

propositos pero orientado a sus necesidades.

“Por cambios de estética en los disenos, fechas de pago, correccion de errores y para

sugerir ideas interesantes.”” Jennifer Murdoch, cliente de Web’s Avenue.

“Para comentarles el trabajo que se quiere que se haga al mes, su control y su

resultado. También para cualquier cosa que debamos comunicar en general.” Cliente

2 de OTIUMA.
5.2.6 Satisfaccion por canales de comunicacion

Pregunta realizada Unicamente a los clientes, quienes podian determinar con quiénes
comunicarse acorde a sus necesidades (item 5). En Web’s Avenue, Jennifer Murdoch y

Oswaldo Mio argumentan dos perspectivas distintas, las cuales son:

“Nuestra comunicacion es con ambos en un grupo de WhatsApp Yy nos resulta bueno
ya que todos podemos ver la conversacion. No se pierde la informacion como en el
juego ‘teléfono descompuesto’. Es importante que todos estén al tanto y podamos

trabajar en equipo.” Jennifer Murdoch, cliente de Web’s Avenue.

“Me encuentro satisfecho con poder comunicarme solo con la CEO y COO. Si me
contactara con los generadores de contenido seria para corregir, pero ya eso lo hacen
la CEO y COO.” Oswaldo Mio, cliente de Web’s Avenue.

Para el caso de OTIUMA, ambos clientes mencionaron que estan de acuerdo con la
forma que se lleva solo con el Account Manager. Incluso, el Cliente 2 agreg0, en referencia a

la idea de comunicarse con el equipo que genera contenido:

6«

0, porque me invertiria mds tiempo y crearia mds canales de comunicacion que

puede afectar la calidad de trabajo.”
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5.2.7 Miembro de la empresa con quien se comunica mas a menudo

Pregunta realizada Unicamente a los empleados de las agencias de marketing digital,
puesto que tienen comunicacion interna en la empresa (item 6). En ambas empresas se pueden
analizar con quien en su mayoria se comunican por justamente dar las directrices de su &rea.
En el caso de Web’s Avenue, es con la CEO, quien es también Daniela Colmenares. Ella fue
la Unica respuesta distinta, argumentando entonces que con quién se comunica mas en la
empresa es la COO, Catherine:

“Mas que todo con Catherine por ser mi mano derecha y que siempre supervisa

cosas.” Daniela Colmenares, empleada de Web’s Avenue.
Tabla 4
Satisfaccion por canales de comunicacion con miembros de empresa.

Dentro de su empresa, ¢ Con quiénes se suele comunicar con mayor regularidad?

A. Seccion 1. Comunicacion
Con quién se Empleados
comunica mas Web’s ST R0 Total
OTIUMA
dentro de la Avenue 5 personas
2 personas
empresa 3 personas
CEO 2 0 2 personas (40%)
COO 1 0 1 persona (20%)
Account Manager 0 0 0 personas (0%)
Daniela Rodriguez 0 2 2 personas (40%)

Para el caso de OTIUMA, es evidente que con quien tienen mas comunicacion es con

quien les delega y asigna las tareas para generar contenido en dicha agencia de marketing
digital, Daniela Rodriguez.
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5.2.8 Miembro del equipo generador de contenido con quien se comunica mas a

menudo

Pregunta Unicamente realizada a los generadores de contenido de ambas agencias de
marketing digital, puesto que son los miembros de dicho departamento (item 7). Para los
empleados de Web’s Avenue la mayoria se comunica con Daniela Colmenares, pero ella
expresd que con quien mas se comunica es con Sebastian Infante. Para el caso de OTIUMA,
Yetsi Diaz y Amaloha Linares respondieron que con quienes mantienen igual mas
comunicacion de su equipo es con Daniela Rodriguez. La tabulacién de sus respuestas se

encuentra con méas detalle en la siguiente tabla:
Tabla 5
Satisfaccion por canales de comunicacion con miembros del equipo generador de contenido.

Dentro de su equipo de generadores de contenido, ¢con quiénes se suele comunicar con

mayor regularidad?

A. Seccion 1. Comunicacion
Con quién se EmpIeaEdos Empleados
. ) Web’s Total
comunica mas OTIUMA
. Avenue 5 personas
dentro de su equipo 2 personas
3 personas
CEO 2 0 2 personas (40%)
COO 1 0 1 persona (20%)
Daniela Rodriguez 0 2 2 personas (40%)
Sebastian Infante 1 0 1 persona (20%)

5.2.9 Reuniones con equipo generador de contenido y cliente

Pregunta realizada Unicamente a los generadores de contenido de ambas agencias de
marketing digital para conocer su perspectiva ante reuniones con su equipo y cliente (item 8).
Unicamente de Web’s Avenue quien se retine con la COO y clientes es Daniela Colmenares,
puesto que mas alla de generar contenido, es CEO de la agencia. En el caso de OTIUMA, solo

se reunen con miembros de su equipo. Incluso, Amaloha Linares agrego6 que:
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“Con mi equipo informalmente como una vez a la semana. Con el cliente nunca, yo no

me encargo de eso.”

En la siguiente tabla se puede observar como quedan las categorias acorde a las
reuniones con el equipo de trabajo y cliente.

Tabla 6
Reuniones con equipo de trabajo y cliente.

¢Mantiene reuniones con su equipo de trabajo y cliente?

A. Seccion 1. Comunicacion
. . SIS0 Empleados
Reuniones con equipo Web’s OTIUMA Total
de trabajo y cliente Avenue 5 5 personas
personas
3 personas

Equipo de trabajo 0 2 2 personas (40%)
COO 1 0 1 persona (20%)
Cliente 1 0 1 persona (20%)

5.3 Elaboracion de contenido

Dentro de esta seccion se encuentran los procesos para elaborar la gestion de
contenido, como el conocimiento que manejan de ello ambas partes (empleado y cliente), la
realizacion de capacitaciones y los métodos de trabajo aplicados por los empleados

adicionales al manual que maneja la agencia.
5.3.1 Proceso para la elaboracion de asignaciones establecidas

En este primer item de la segunda seccion, los empleados especificaron con los
conocimientos que manejan el proceso para cumplir su labor de generar contenido, mientras
que los clientes solo argumentaron si manejaban alguna informacién sobre cémo llevan a

cabo dichos procesos.
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En Web’s Avenue, cada empleado tuvo la forma de expresar su perspectiva de como

Ilevar a cabo sus procesos. Especificamente cada uno argumento:

“Tomo cierta cantidad de horas al dia, ocupo un espacio comodo y escribo con
relacion a lo que, en mi perspectiva, le gusta leer al usuario. Tomando en
consideracion los aspectos que me indiqgue mi CEQ.” Jessica Alvarez, empleada de

Web’s Avenue.

“Principalmente, hay que evaluar a la marca y ver que necesidades tiene para qué ver
que contenido es necesario crear. Se estudian sus objetivos y en que se enfoca, su
target, etc. De acuerdo a eso, uno sabe que estilo va a utilizar y empezar a investigar
qué informacion se le puede hacer al usuario de la cuenta y cémo lo llamo a la
accion, como compra de producto, su uso, etc. Después de ello es el llamado a la
creatividad, donde cada uno pone ganchos para hacerlo diferente, por eso nosotros
hacemos ejercicios para ver como darle la vuelta a un tema comun de la marca.
Después de eso, crear el contenido cuidando la ortografia, gramatica y el sentido de
redaccion. Después, releer el contenido y corregirlo. Por ultimo se lo manda al
cliente, él lo revisa y se cambia el contenido de acuerdo a lo que quiera el cliente, se
remanda y se publica. De cierre vemos el engagement de las publicaciones, si logro

interaccion, venta, etc.” Daniela Colmenares, empleada de Web’s Avenue.

“Lo que pasa es que es un proceso que esta asignado mensualmente y me lo sé de
memoria, lo que debo hacer es crear y explicar el resultado final. Basicamente,
comprendo la tematica que se va a hablar, redacto el contenido y lo anuncio para que

le hagan las imdgenes respectivas.” Sebastian Infante, empleado de Web’s Avenue.

Para las participantes de OTIUMA, el proceso para generar contenido es de la

siguiente manera:

“Me asignan la cuenta de la que estoy responsable, disefio una grilla que pasa a
correccion. Luego de aprobarse, proceso a realizarla investigando sobre los puntos.
Una semana antes la mando para que sea corregida en su totalidad y luego publico lo
indicado por ese mes. También, espero por el trabajo en conjunto con disefio para
publicar.” Yetsi Silva, empleada de OTIUMA.
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“Estoy al tanto de mis asignaciones, los divido en la semana acorde al tiempo que me
den. Dentro de ello investigo sobre el tema, hago borradores, los mando a corregir,
mando a hacer sus disefios y luego entrega.” Amaloha Linares, empleada de

OTIUMA.
Desde la perspectiva de los clientes, Jennifer Murdoch agrego lo siguiente:

“En términos generales, si. El contenido se crea un mes previo, se corrigen los
errores previos al comienzo del mes y luego se programan todos los posts del mes.
Con respecto al disefio en si, eso se encarga Catherine, la sefiorita que nos crea el

contenido.”

Sin embargo, Oswaldo Mio menciond que no conoce tantos detalles como los que

comento Jennifer Murdoch, aungque expreso:

“Conozco sobre las fechas de envio, correcciones y entregas de las

)

asignaciones, pero no de como los llevan a cabo.’

Dentro de la modalidad presencial, los clientes de OTIUMA estan al tanto de los

procesos en términos generales por Trello. Como respondio el Cliente 1:

“Unicamente de lo que hacen en Trello, donde anuncian la distribucion para la
entrega o resultado final para mis cuentas. Es decir, conozco como dividen las tareas,

pero no el cémo las desarrollan con detalle.”

El Cliente 2 lo Unico que agrego6 fue lo siguiente:

’

“Solamente de lo que van actualizando por Trello.’
5.3.2 Capacitacion para realizar de forma mas eficiente las asignaciones

En Web’s Avenue se pudo conocer que no se tiene una capacitacion formal, puesto
gue uno argumentd que no recibe, otro que si pero de forma autodidactica y el Gltimo indica
que si recibe. Sin embargo, para sus clientes si argumentan que el equipo recibe capacitacion.
Por otro lado, en OTIUMA las community managers afirman que reciben, pero los clientes

mencionaron lo contrario.
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Para tener mas detalle de los resultados, se puede observar la siguiente tabla, —como
también leer las transcripciones en los anexos del trabajo de grado- el cual ilustra cuantos han
recibido o no capacitacion en la elaboracion de contenido, y si los clientes estan al tanto de

ello:
Tabla 7
Capacitacion recibida.

Acorde a su modalidad de trabajo, ¢Ha recibido usted algin tipo de capacitacion para
realizar de la forma mas eficiente sus deberes? En caso de que si, ¢Lo ha encontrado

necesario? ¢Ha percibido mejoras desde aquel entonces?

Seccion 2. Elaboracion de contenido

En%sle%a’(:os Empleados | Clientes Web’s Clientes Total
Capacitacion OTIUMA Avenue OTIUMA 2
AT 2 personas 2 personas personas ) [pREOES
3 personas P
Si 5 Personas
1 2 2 0 (55.55%)
No 4 personas
2 0 0 2 (44.44%)

5.3.3 Metodologias de trabajo que influye en la eficiencia laboral

Pregunta realizada unicamente a los empleados entrevistados de ambas agencias de
marketing digital, puesto que son los que utilizan métodos de trabajo para realizar las
asignaciones pautadas (item 3). En este punto, cada persona tiene su metodologia de trabajo.
En Web’s Avenue, Jessica Alvarez menciond que no tenia ninguna mas alla del manual de
gestion de contenido que se maneja en la agencia (que no se encuentra en anexos por ser

documento confidencial, al igual que en el caso de OTIUMA), pero otros comentaron:

“Me organizo y lo trato con aplicaciones, pero al final siempre uso mi cuaderno y
lapiz. Siempre tengo un diccionario de sindGnimos para no repetir palabras y que
suene atractivo lo que leo. También uso paginas de referencias culturales y de

efemérides para que sea distinto. Lo hago para que el contenido tenga su valor y no
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que pareciera que alguien lo hizo en dos minutos.” Daniela Colmenares, empleada de
Web’s Avenue.

“Si, yo justamente estoy administrando mejor mi tiempo. Antes aplicaba lo de
redactar un articulo y no parar hasta terminarlo en el momento, pero me di cuenta
que a veces notaba que me extendia mas y me cansaba mucho, no tomaba descanso
asi que cambié eso y ahora trabajo por blogues de una o una hora y media, tomo un
descanso y sigo. Me esta funcionando porque estoy méas fresco que antes y ahora

termino mas articulos en un solo dia.” Sebastian Infante, empleado de Web’s Avenue.

En el caso de OTIUMA, fueron més breves con sus metodologias de trabajo mas alla

del manual de trabajo que les indican. Expresaron:

’

“Uso Drive y un cuaderno de anotaciones para guiarme fuera de la computadora.’

Yetsi Silva, empleada de OTIUMA.

’

“Aplico el método Pomodoro para distribuir mejor mi tiempo para hacer las tareas.’

Amaloha Linares, empleada de OTIUMA.

5.4 Periodo de trabajo por asignacion

Dentro de esta seccion se encuentran lapsos de tiempo para realizar asignaciones y sus
correcciones, nimero de actividades a realizar dentro de un periodo de tiempo establecido y

tiempo de notificacion para nuevas tareas.
5.4.1 Lapso de tiempo para realizar las asignaciones

Inicialmente, los empleados de Web’s Avenue mencionaron que tienen una semana
para realizar las asignaciones, como también el tiempo que se les notifica y lo encuentran

adecuado. Sin embargo, Daniela Colmenares profundizé agregando:

“Depende de los clientes que tengamos, tenemos las actividades. Actualmente,
tenemos 10 cuentas y no todos son de generador de contenido, porque hay unos que
piden servicios temporalmente para capacitaciones y talleres. Segin sus cuentas, las

hacemos por proyectos y les colocamos sus plazos para realizarlos. Su tiempo tiende a
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ser una semana, que alcanza para crear contenido para 3-4 cuentas. También una de
las cosas de trabajar digitalmente es que no tienes un horario fijo, pero les asignamos
fechas. Esto les da libertad y crean el contenido. Puede variar la cantidad de
asignaciones por semana y alargarse el tiempo dependiendo del proyecto. Siento que
uno debe ser més estricto no solo con el equipo sino también con uno mismo, porque
si el cliente no presiona, nos tendemos a flexibilizar, y por eso ser mas eficiente seria

)

cumplir con los plazos para la calidad de servicios.’

En OTIUMA, Yetsi Silva y Amaloha Linares aclararon que tienen 2 semanas y que lo
consideran adecuado a la cantidad de asignaciones que tienen. Sin embargo, Yetsi Silva

expreso:

“(...) St lo considero adecuado, solo que cuando no puedo estar todo el tiempo en el
trabajo se me puede complicar y podria querer que me enviaran mis asignaciones con

mas tiempo.”’

Para los clientes de Web’s Avenue, la distribucion se percata diferente. Oswaldo Mio

no menciona un tiempo especifico, mientras que Jennifer Murdoch coment6 que:

“Todos los meses se crean las planillas mensuales y recibimos el servicio que se

promete y en fecha. No modificaria nada. ”

En cuanto a los clientes de OTIUMA, expresaron que conocen este tiempo y lo

consideran adecuado para Sus procesos.
5.4.2 Tiempo otorgado para finalizar las asignaciones

Pregunta Unicamente realizada a los generadores de contenido de ambas agencias de
marketing digital, ya que son los responsables de terminar las actividades pendientes de su
labor (item 3). En el caso de Web’s Avenue, Jessica Alvarez menciond que el tiempo lo
indican a inicios de semana, pero ha tenido experiencias donde le notifican un dia antes,
pareciéndole algo poco adecuado. A Sebastian Infante le indican una semana y no mencioné
si era adecuado o no. Por altimo, Daniela agregé que es maximo una semana, y en algunas

ocasiones cinco a tres dias, concluyendo que les resulta con los clientes.
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Para las generadoras de contenido de OTIUMA, ambas comentan que es de dos
semanas. Unicamente, Amaloha Linares agregdé que maximo le dan de tiempo un mes
dependiendo de la tarea, pero las dos mencionaron que es eficiente, puesto que les da el
periodo necesario para cumplir con las asignaciones y sin algin sentimiento de presion a

causa del mismo.
5.4.3 Periodo de tiempo para correcciones y entrega de asignaciones

Para los generadores de contenido, en Web’s Avenue es donde dieron una diversidad
de respuestas. Jessica Alvarez y Daniela Colmenares mencionaron gque se mantiene en una
semana, pero hay veces que hay cambios acorde a los mismos clientes y su tiempo. Solamente
Sebastian Infante fue el que menciond que no recibe correcciones y lo entrega en el plazo

establecido.

En el caso de OTIUMA, es de media semana segun Yetsi Silva o de tres dias, como

agrega Amaloha Linares. Sin embargo, ésta ultima afadio:

“(...) Hay veces que considero que podria ser mds porque hay veces que tengo otras

)

responsabilidades y no solo me dedico al trabajo.’
5.5 Metas del trabajador y cliente

Dentro de esta seccion se encuentran las metas al asignar y realizar las actividades, la
forma de como son cumplidas, lo que se hace en caso de no cumplirlas y cuéles se agregarian

para ser mas eficiente, desde el angulo del empleado y el cliente.
5.5.1 Metas establecidas para alcanzar de forma eficiente el resultado

Para los empleados de ambas agencias de marketing digital varia. En el caso de Web’s

Avenue, cada integrante tiene una vision diferente hacia sus metas:

“Culminar la asignacion el mismo dia de iniciarla para armonizar el contenido y

evitar la acumulacion de trabajo.” Jessica Alvarez, empleada de Web’s Avenue.

“Ok, suelo trabajar en la agencia y mi vida con plazos, y me presiono cuando no lo
cumplo. Lo que hago con Web’s Avenue es investigar las tendencias en Venezuela y

otros paises, como también de crear contenido creativo y competitivo. Ese constante
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estudio para mejorar el servicio es lo que me lleva a colocarlas como metas.” Daniela

Colmenares, empleada de Web’s Avenue.

“Me gusta terminar las cosas en un dia y esa se convierte mi meta. Sin embargo, a
veces cuando aplicas uno con una ejecucion forzada terminas quemado. Por eso,
cuando me coloco mis metas diarias, aplico bloques de descanso para ser mas

consistente que rapido.” Sebastian Infante, empleado de Web’s Avenue.

En OTIUMA, Yetsi Silva y Amaloha Linares se enfocan en ahorro de tiempo y
calidad de producto respectivamente. Esta Gltima es la tnica en justificar el motivo por el cual

establecer metas.

“Poder realizarlo en un tiempo récord y cada vez mejor, para cumplir mejor con mi

trabajo.” Yetsi Silva, empleada de OTIUMA.

“Que cada vez sean mejores que los anteriores, porque asi uno va mejorando su

calidad de trabajo.” Amaloha Linares, empleada de OTIUMA.

Para los clientes de Web’s Avenue también hay diferentes metas. Jennifer Murdoch

menciono que los fines varian dependiendo del mes, pero Oswaldo Mio comento:

“Que su contenido genere mds interacciones y sea diferente a la de las demas cuentas

’

de perfumes, porque asi va creciendo y teniendo mayor visibilidad la marca.’

Es similar la meta de este cliente anteriormente mencionado con el primero de
OTIUMA. EI Cliente 2 de esta agencia de modalidad presencial si menciona algo distinto

acorde a su negocio:

(g3 r . .
Que mds personas que viajan a Los Roques den uso de la cuenta y que sea porque ha

’

sido a través de las redes sociales, porque generara mds ingresos.’

5.5.2 Forma de como son cumplidas las metas establecidas

Para los empleados de ambas agencias de marketing digital esto se detalld6 mas para

llevarlo a cabo con sus asignaciones. En Web’s Avenue, Sebastidn Infante y Jessica Alvarez
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lo orientaron a una forma propia y personal, mientras que Daniela Colmenares lo enfocd

acorde al cliente y las necesidades que tenga el mismo.

“Con responsabilidad, concentracion y empatia con lo que hago,” Jessica Alvarez,

empleada de Web’s Avenue.

“Atendiendo al cliente que se mantiene o no. Haciendo los cambios que solicitan y
dejamos ir a los clientes mediocres que no nos permite hacer contenido de valor. Ahi
lo corrijo porque me quedo con los buenos clientes y que nos aportan.” Daniela

Colmenares, empleada de Web’s Avenue.

Para el caso de OTIUMA, las generadoras de contenido entrevistadas también lo
orientaron a una forma personal para cumplir con las metas propuestas en su rol laboral.

Agregaron:
“Manejando y organizando mejor mi tiempo.” Yetsi Silva, empleada de OTIUMA.

“Siendo disciplinada y haciendo seguimiento. También investigando sobre lo que

deba realizar.” Amaloha Linares, empleada de OTIUMA.

Desde las perspectivas de los clientes, ocurre que lo orientan a sus necesidades. En
Web’s Avenue, Jennifer Murdoch busca revisar lo solicitado con tiempo, para que su
contenido siempre se publique en la fecha correspondiente. En el caso de Oswaldo Mio, su
forma de cumplir con las metas establecidas es tratando de que su contenido sea innovador

cada mes y variando la forma de ver a su marca: | Love Perfumes.

En el caso de las empresas aliadas a OTIUMA, el Cliente 1 es el Unico que lo

menciona por pasos como lograrlo, comentando:

“Mandando con tiempo las tareas, anunciando lo que se quiere y tomando control de

lo que hacen por Trello. Eso da confianza.”

Por otro lado, el Cliente 2 orienta su forma de cumplir las metas acorde a cumplir el

objetivo de impulsar el uso de la criptomoneda Dash en Los Roques.
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5.5.3 Motivos por no haber cumplido alguna de las metas

En los argumentos por los entrevistados de Web’s Avenue, dos aseguran que ha sido
por falta de disciplina, pero agregan el como lo han solucionado. Solamente uno de ellos tres
mencionod que ha sido por cuestiones de salud o estudios particulares, ya que varios de los que
laboran en esta agencia ain son estudiantes universitarios o llevan otros proyectos. En la
agencia OTIUMA, las dos empleadas comentaron que por problemas de tiempo y falta de

adaptacion, puesto que también llevan otras actividades ajenas al trabajo en dicha empresa.

En los clientes se mantiene el perfil acorde a la necesidad de su empresa. Para Web’s
Avenue, la correccion se da en el tiempo. Para Jennifer Murdoch ha sido el dedicar mas

tiempo para las redes sociales, y para Oswaldo Mio también, puesto que indico:

“Falta de tiempo para realizar las asignaciones de la mejor forma. No ha ocurrido

tanto y lo he ido corrigiendo mandando las asignaciones con mas tiempo.”

En OTIUMA, el Cliente 1 menciond que por rotacion de empleados en la agencia, ha
podido crear algun obstaculo para el correcto cumplimiento de las metas, tema que afecta no
solo en ello, sino en la eficiencia del equipo. Igualmente, el Cliente 2 lo que agreg0 es que su
mensaje debe variar para cumplir con el objetivo del mismo, y han tenido que manejar la idea

a mercadear de una forma mas préactica para llegar a ello.

5.5.4 Nuevas metas para mejorar la eficiencia

Tomando en consideracion lo anteriormente argumentado por los participantes, en la
agencia de marketing digital Web’s Avenue, las nuevas metas que han mencionado van
relacionadas con la optimizacion de proceso por dia para realizar mas contenido en menos
tiempo, cumplir con los plazos de tiempo de las asignaciones y hacer mas reuniones
personales para tener mas realimentacion. Sebastian Infante fue el Unico en comentar que no

evalUa nuevas metas para mejorar su eficiencia.

112



En OTIUMA, las dos participantes coincidieron en usar mas herramientas para tener
un mejor control del tiempo y disciplina con los deberes a realizar, como también para

aumentar la creatividad al momento de crear contenido.

Para los clientes de la primera agencia mencionada y que mantiene el teletrabajo como
modalidad laboral, solo se obtuvo respuesta de Oswaldo Mio, el cual consideré como nueva
meta el tener seguimiento de la creatividad en el contenido generado para su empresa,
agregando que eso puede mejorar al equipo. Por otro lado, los clientes de OTIUMA no

agregaron alguna, solo el Cliente 2 sumé para la investigacion:

“En esta drea no se me ocurre asi ninguna, pero les pido que se informen de la

’

moneda para que cada vez hagan el contenido mas acorde al publico.’

5.6 Realimentacién o feedback

Dentro de esta seccion se encuentra quienes dan y reciben realimentacion, como es su

aplicacion y que tan eficiente lo consideran para sus roles como empleado y cliente.

5.6.1 Realimentacion por asignaciones

Por lo que se puede analizar con la tabla 14 (a continuacion), en Web’s Avenue los
empleados acorde a su trabajo reciben o dan una retroalimentacion. Por ello, uno mencioné
que no recibe o da algun feedback, uno Unicamente recibe y a través de comentarios en el

documento, mientras que otro da y recibe incluso de los clientes, pero es acorde a su cargo.

“Asi es, recibo comentarios gratificantes por mi trabajo y consejos de gramdtica y

sintesis.” Jessica Alvarez, empleada de Web’s Avenue.

En OTIUMA, al ser de modalidad presencial, reciben realimentacion en persona a
través de reuniones que pautan. Yetsi Silva fue la Unica en agregar que dicho feedback se lo

hace Daniela Rodriguez.
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Para los clientes, en el caso de Web’s Avenue, Jennifer Murdoch mencioné que si
otorga realimentacion de forma directa, mientras que Oswaldo Mio también pero por Slack.
Es decir, cuentan con distintas formas para recibir o dar feedback acorde al cliente.

A pesar que OTIUMA cuente con clientes ubicados en el mismo pais (Venezuela),

ambos participantes de las entrevistas mencionaron que los hacen por escrito.

“Si, al final de cada entrega doy mis opiniones del trabajo.” Cliente 1 de OTIUMA

Tabla 8
Dar o recibir realimentacion o feedback

¢Usted recibe algun tipo de realimentacion sobre sus asignaciones realizadas? En caso

afirmativo, ¢De qué forma?

Seccion 5. Realimentacion

Dar o recibir Empleados Empleados | Clientes | Clientes Total
realimentacion | Web’s Avenue | OTIUMA Web’s | OTIUMA | 9 personas
3 personas 2 personas Avenue 2
2 personas | personas

2 personas

Dar 0 0 0 2 (22.22%)

- 2 personas

Recibir 1 1 0 0 (22.22%)
6 personas
Ambas 1 1 2 0 (66.66%)

. 1 persona

Ninguna 1 0 0 0 (11.11%)

5.6.2 Personas que reciben o dan la realimentacion o feedback

Los empleados de Web’s Avenue dieron respuestas similares a la anterior. Jessica
Alvarez indicd que su CEO vy algunas veces la COO les da alguna realimentacion, pero ella
no lo ha dado. Sebastian Infante reafirmé que no recibe ni da algin feedback. Por dltimo,
Daniela Colmenares mencion6 que ella da la realimentacion para corregir la redaccion y para

cumplir con los plazos de tiempo establecidos.
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En el caso de Yetsi Silva y Amaloha Linares, empleadas de OTIUMA, la primera
recibe realimentacion del CEO y Daniela Rodriguez, mientras la segunda Unicamente de

Daniela Rodriguez sin alguna explicacion.

“José Carias y Daniela Rodriguez. Yo no doy retroalimentacion, pero expreso cémo
desarrollé mi trabajo en ese momento y cualquier idea que se me ocurra para seguir
mejorando.” Yetsi Silva, empleada de OTIUMA.

En Web’s Avenue, Jennifer Murdoch comentd que le da realimentacion a todos los
que trabajan en la agencia y recibe feedback de la CEO. Este comentario hace dudar de la
informaciéon que maneja el cliente del equipo que labora en la agencia, ya que dos de los
entrevistados insisten en que no reciben realimentacion de parte de los clientes. Oswaldo Mio
agrego que solo da este feedback a la CEO y COQ, y recibe unas ciertas correcciones de parte

de ellas pero no es a menudo.

También se coloca en duda la informacion que manejan los clientes de OTIUMA
sobre quién o quiénes son el equipo, puesto que el Cliente 1 argumenta que solo da feedback

al Account Manager y no recibe ninguno, pero el Cliente 2 agreg6 que:

“Al Account Manager. Si recibo feedback de parte del equipo sobre como llevaron el

trabajo y su analisis.”

5.6.3 Resultado de la realimentacion dada o recibida

En Web’s Avenue solo se obtuvieron respuesta de dos de los empleados, puesto que
Sebastian Infante no ha recibido ni dado realimentacion anteriormente. Jessica Alvarez afirmo
que hay mejoras al igual que Daniela Colmenares. Sin embargo, esta Gltima hizo referencia al
tiempo que se debe tomar en cuenta para evaluar la mejora o desmejora tras una

realimentacion. Ella mencioné:

“A veces no ocurre de un momento a otro, pero si se hace varias veces que uno se va

’

dando cuenta del error, y el redactor decide cambiar y se va creando la mejora.’
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Sin detalles y de forma breve, las empleadas entrevistadas de OTIUMA afirmaron que
hay mejoras tras la realimentacion que reciben, incluso Amaloha Linares sumé que obtiene
mayor conocimiento de su cliente asignado. Los clientes de esta misma agencia consideran lo

mismo: mejoras y que conocen méas la marca.

De dltimo, y antes de presentar la tabla 15 que detalla los resultados de este item en
analisis, estan los argumentos de los clientes de Web’s Avenue. Oswaldo Mio considera que
hay mejoras, pero Jennifer Murdoch no mencioné si mejora o no el servicio solicitado tras un

feedback. Especificamente comento:
“Los cambios nunca fueron drasticos.”

Esta perspectiva deja abierta la opcion si va hacia mejora o desmejora, como también
el hecho de que no estan al tanto de una forma objetiva para identificar si el servicio ha ido en
ascenso 0 descenso tras las correcciones y realimentacion o feedback dada hacia los

generadores de contenido.
Tabla 9
Mejora o desmejora después de realimentacion o feedback

¢Qué ha percibido después de recibir alguna realimentacion o feedback (mejoras o

desmejoras en la elaboracion de contenido)?

E. Seccién 5. Realimentacion o feedback

. Clientes .
Mejora o Empleados \ Clientes
desmejora Web’s SUHEEEES | TiiEb"s OTIUMA Total
; OTIUMA | Avenue
después de Avenue 2 9 personas
- e 2 personas 2
realimentacion | 3 personas personas
personas
Mejora 2 2 1 2 7 Personas (77.77%)
Desmejora 0 0 0 0 0 personas (0%)
Sin respuesta 1 0 1 0 2 personas (22.22%)
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5.6.4 Eficiencia del tipo de realimentacion o feedback dada o recibida

Las perspectivas de los empleados de Web’s Avenue se mantienen distintas. Jessica
Alvarez lo considera eficiente tal cual esta. Por otro lado, Sebastian Infante dio un aporte para
que fuera mas eficiente en caso de necesitar realimentacion, y Daniela Colmenares si haria

cambios para hacerlo mas eficiente, asociando eficiencia con exigencia y disciplina.

“Si, lo aplicaria con conversaciones si fuese necesario, porque no es necesario
ahorita. Estan establecidas mis pautas y funciona bien sin necesidad de

retroalimentacion.” Sebastian Infante, empleado de Web’s Avenue.

“Podria tener un mentor o externo para mejorar la redaccion o manejos en Web'’s
Avenue, aungue no sea muy comdn en agencias, pero si lo necesito porque me exigiria

mas.”” Daniela Colmenares, empleada de Web’s Avenue.

Para las participantes en representacion de OTIUMA, lo consideran eficiente y no

realizarian ningiin cambio.

Oswaldo Mio, como cliente de Web’s Avenue, considera eficiente la realimentacion,

pero en el caso de Jennifer Murdoch ella argumenté:

“No cambiaria el feedback. Si me gustaria modificar cuestiones mencionadas en el
feedback para mejorar el engagement en las redes. Muchas veces se mencionan ideas

’

o resultados negativos pero no se realizan los cambios.’

El Cliente 2 de OTIUMA lo considera eficiente y no agregd ningun cambio, pero el
Cliente 1 si mencioné lo siguiente, dejando una idea de querer conectar de una mejor forma

en las préximas realimentaciones:

’

“Si claro, incluso podria recibir o hacer ello algo mds comodo y abierto.’

5.7 Satisfaccion laboral

Dentro de esta seccion se encuentra el estado de satisfaccion que posee el empleado y

el cliente con el servicio realizado o recibido, si los recomienda, y para el caso de los
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generadores de contenido, si se encuentran identificados con su equipo de trabajo y ambiente
laboral.

5.7.1 Satisfaccion por servicio prestado o contratado

En Web’s Avenue, Jessica Alvarez y Sebastian Infante se encuentran satisfechos,
resaltando como los ayuda de forma personal. Quien presentd un argumento distinto fue
Daniela Colmenares, que mencioné nunca estar satisfecha a causa de la auto-critica que

recibe. Especificamente afiadio:

“Yo creo que es algo personal, pero siempre voy buscando que sea mas satisfecho,
porque soy critica y me gusta evaluar correcciones. Hay veces que me dan bajones y
las subo viendo como mejorar cada cosa. Esta revision lo considero eficiente pero con

2

calma porque si no nunca veriamos si estas dando lo mejor de ti.

En OTIUMA lo consideran eficiente y en vista a siempre mejorarlo. Sin embargo,
Amaloha Linares ha sido la unica en agregar el contexto actual del pais, haciendo referencia

al efecto que puede causar en su satisfaccion laboral:

“Satisfecha porque me gusta lo que hago. Lo considero muy eficiente y si hace falta

’

para hacerlo aun mas, ya es algo que impide el contexto del pais.’

Los clientes de la agencia Web’s Avenue se encuentran satisfechos, resaltan el factor
confianza entre ambos canales (empleado-cliente) para cumplir con el servicio, pero también

algunas formas de cémo seguir mejorando.

“Satisfecho porque cumplen con las asignaciones de muy buena forma y apegado a su
visibn como empresa creativa. Se podria ser mas eficiente si se hiciera mas
seguimiento, pero tanto ellas como yo tenemos otros clientes y demas

responsabilidades que atender.” Oswaldo Mio, cliente de Web’s Avenue.

Lo mismo se puede analizar de los clientes de OTIUMA, quienes se encuentran
satisfechos y agregaron algunas observaciones para mantener o mejorar la satisfaccion laboral

desde su perspectiva.
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5.7.2 Recomendacion de procesos para generar contenido

Para los empleados de Web’s Avenue en su totalidad lo recomendarian. Sin embargo,
destaco la respuesta de Sebastian Infante, quien desde su perspectiva se puede asociar la
eficiencia por la estabilidad que le brinda el trabajo y la flexibilidad de tiempo.

“Absolutamente, porque de esa forma pueden trabajar de una forma mads estable. Me
parece que estos métodos estan buenos por la flexibilidad de horario y las entregas.
Es bueno ponerse una pauta diaria para hacerlo en un tiempo correcto.” Sebastian

Infante, empleado de Web’s Avenue.

En el caso de OTIUMA, Amaloha Linares si lo recomendaria por su trabajo y la
agencia de marketing digital, pero Yetsi Silva lo recomendaria dependiendo de la persona y lo

que vaya a realizar con la informacion.

Todos los clientes entrevistados de cada agencia recomendarian la agencia. Ademas,

cada uno menciono su motivo y de lo que estan satisfechos.
5.7.3 Identificacion con equipo de trabajo y ambiente laboral

Pregunta realizada Unicamente a los generadores de contenido entrevistados de cada
agencia de marketing digital, puesto que son los involucrados en los equipo y en el ambiente

laboral acorde a su modalidad.

En Web’s Avenue dos integrantes —Sebastian Infante y Jessica Alvarez- se encuentran
identificados. El primero mencionado se siente a gusto por el equipo que labora con él, a
pesar de que sea a distancia. La segunda vincula los valores y principios como identificacion
con Web’s Avenue y su labor. Sin embargo, Daniela Colmenares no se encuentra identificada

por los siguientes argumentos:

“Por ser digital, yo creo que hay un reto porque no siempre sientes el comparierismo
que capaz uno tiene presencialmente en una oficina y es dificil crear ese afecto por
una pantalla. El factor humano es importante, pero remotamente ahorra espacio,

’

costos y mds.’
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Brevemente, las empleadas de OTIUMA se consideran identificadas con su equipo de

trabajo y ambiente laboral.

Las respuestas de este item se pueden detallar en la siguiente tabla:
Tabla 10
Identificacion con equipo y ambiente laboral

¢ Qué tan identificado se siente con su equipo de trabajo y ambiente laboral?

F. Seccidn 6. Satisfaccion laboral
e s . Empleados | Empleados
Identificacion con equipo y , Total
ambiente laboral s Axemng | OTTTURA 5 personas
3 personas 2 personas
Identificado 2 2 4 personas (80%)
No identificado 1 0 1 persona (20%)

5.8 Costo de oportunidad

Dentro de esta seccion se encuentran los argumentos sobre toma de decisiones que
implican renunciar a otras alternativas durante la realizacion de la asignacion y al finalizar la

misma.

5.8.1 Decisiones que causan renunciar a otras alternativas al realizar las

asignaciones

Daniela Colmenares fue la Gnica de Web’s Avenue en tomar decisiones que la haya
hecho renunciar a otras alternativas por las distintas responsabilidades que tiene en la misma

organizacion. Argumento:

“Si. Uno como profesional puede tener diversos intereses y cuando te enfocas en
actividades de la agencia capaz estds llevando varias cosas y afectan mi nivel de
eficiencia, pero entiendo por prioridad. Esta Team Perruno (RSE de Web’s Avenue) y

quisiera dedicarle mas tiempo, pero mas le dedico a Web’s Avenue.”
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En OTIUMA, ambas participantes reconocen que toman otras decisiones que causan

renunciar a otras alternativas al realizar las asignaciones y de una forma muy similar.

“Claro, dedicarme a otras responsabilidades que tengo y afectan en mi eficiencia de

cada cosa.” Amaloha Linares, empleada de OTIUMA.

En cuanto a los clientes, Jennifer Murdoch fue la tnica de Web’s Avenue en afirmar
que toma decisiones al realizar las asignaciones y que le causa renunciar a otras alternativas,

pero analiticamente se hacen para trabajar mas en un area del marketing de su empresa.

“Nos dedicamos mas a las redes sociales y dejamos un poco mas de lado el marketing
tradicional con flyers. No afectaron el nivel de eficiencia.” Jennifer Murdoch, cliente

de Web’s Avenue.

Para los clientes de OTIUMA, no han tenido que tomar ninguna decision que los haga

renunciar a otras alternativas al asignar las actividades, desconociendo los motivos.

5.8.2 Decisiones que causan renunciar a otras alternativas al notar los resultados

obtenidos de las asignaciones realizadas

La Unica de los generadores de contenido de ambas agencias de marketing digital que
toma decisiones que causa renunciar a otras alternativas al notar los resultados obtenidos de

las asignaciones realizadas es Daniela Colmenares de Web’s Avenue, quien comento:

“Si. Siempre busco que Web’s Avenue esté presente y dedicarle mi tiempo a eso, asi
gue nunca me despego o termino las asignaciones. Las actividades a los que terminan
afectadas por estas decisiones serian las que signifiquen mds ingresos para Web'’s
Avenue como nuevos clientes y multiplicacion del equipo. Completamente cambiaron
mi nivel de eficiencia porque es abrir mas mi disponibilidad de trabajar, hacer

’

reuniones, crear nuevas estrategias y afecta tu tiempo.’

En el caso de los clientes, el (nico también en contestar afirmativamente este item de

ambas empresas fue el Cliente 1 de OTIUMA, quien menciono:
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“Si, como enfocarme mas en el marketing de mis cuentas que en otras dreas del

trabajo.”

En ambas respuestas se puede evaluar coémo el tiempo y éareas de trabajo que estan a su
responsabilidad, pueden afectar en las decisiones que tomen al notar los resultados obtenidos

de los servicios que realiza cada agencia.
5.9 Descripcion de espacio fisico laboral de los generadores de contenido entrevistados

En el trabajo de campo se pudieron observar los espacios fisicos para laborar de
Daniela Colmenares y Sebastian Infante, de parte de Web’s Avenue; y de Yetsi Silva y
Amaloha Linares en OTIUMA. Se pudo conocer el sitio de Jessica Alvarez por declaraciones

propias en la entrevista.

El espacio fisico para laborar de Daniela Colmenares es un escritorio marron al lado
de una ventana que le da vista al Avila. Es una mesa limpia con su cuaderno y boligrafo. Por
sus comentarios, mencion0 que evita toda distraccién a su alrededor, como musica y
television, y en el momento no se contaba la presencia de alguno de los mencionados. No
logré observar lo siguiente, pero también comentd sobre su espacio en la laptop, el cual
organiza la pestafia principal que es escritorio. Tiene una carpeta donde agrega todo lo
pendiente por ordenar. En el navegador web tiene marcadores para anclar las paginas para

ahorrar tiempo al momento de revisarlos.

El sitio donde labora Sebastian Infante es un escritorio impecable con solo su laptop,
hojas, una tarjeta china y marcador. Tiene una gran ventana al lado. A un lado de la mesa se
encuentra una silla de plastico que menciond que es para colocar la laptop sobre el escritorio,

para él asi trabajar parado y alternar.

Por las declaraciones que menciond de su sitio de trabajo Jessica Alvarez, su ambiente
es comodo y le brinda una energia positiva y amable. Siente que le aporta mas que otros

aspectos laborales. No mencioné detalles fisicos.

Los espacios fisicos de Yetsi Silva y Amaloha Linares son idénticos por estar uno al
lado del otro. Lo que los divide es un semi-cubiculo gris y de tela. Ambas tienen una silla

negra, un computador negro en un escritorio gris pegado al semi-cubiculo gris. Se encuentran
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en la sala central de trabajo de OTIUMA, donde se conecta con la oficina del CEO, el
comedor y el cuarto de los disefiadores. Es un sitio muy circulado por personas, causando que
no sea un espacio silencioso. No tienen nada de decoracién en sus puestos, pero Amaloha

Linares menciond que puede hacerlo.

123



CAPITULO VI

DISCUSION DE RESULTADOS

El presente capitulo tiene como objetivo presentar los resultados y compararlos acorde
a la modalidad de trabajo que se evalud. Para ello se estd tomando en cuenta lo investigado y
plasmado en el Marco Tedrico, en el cual se destacan los factores evaluados en los
instrumentos de investigacion: Medios y formas de comunicacion, elaboracion de contenido,
periodo de trabajo por asignacion, metas del empleado y cliente, realimentacion, satisfaccion

laboral, costo de oportunidad y descripcion de espacio fisico laboral.

Su discusion se dividio acorde a dichos factores, teniendo péarrafos descriptivos,
comparativos y analiticos de los resultados de cada empresa y de las perspectivas de los
empleados encargados de generar contenido y algunos de los clientes. También, se cuenta con
un altimo punto sobre el espacio fisico de trabajo que tienen los empleados de cada agencia
de marketing digital, para también determinar el nivel de eficiencia que se mantiene en su

actividad laboral acorde a su perspectiva anteriormente expresada.

Es importante destacar que la finalidad de esta investigacion es describir y comparar,
acorde a las perspectivas de los entrevistados, la eficiencia laboral en dos equipos de trabajo
que empleen la modalidad de teletrabajo y presencial en dos empresas participantes,

respectivamente.

A los efectos se presenta una grafica que resume los componentes del modelo para ser

considerado como un todo o visién holistica:
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Gréfico 2

Componentes del modelo holistico de las secciones estudiadas en la investigacion

Comunicacion

Costo de
Oportunidad

Periodo de

trabajo
asignado

Metas del
Empleadoy

Satisfaccion

Laboral
el Cliente

Fuente: Adaptado Infante Gibbs (2019)

6.1 Comunicacion

En esta seccién se obtuvo la informaciéon de medios y formas de comunicacion
utilizados, con quienes se comunican regularmente en la empresa, cual o cuéles herramientas
de comunicaciéon consideran mas eficientes para realizar las asignaciones y con quienes

mantiene reuniones regularmente.

En la agencia de marketing digital de modalidad teletrabajo, Web’s Avenue, se pudo

identificar que por mayoria el medio de comunicacion que les resulta més eficiente por ser
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mas directo y simple al usar es WhatsApp, permitiendo asi la facil comunicacién entre los
integrantes del equipo y algunos clientes. Sin embargo, también se considera Slack eficiente
para establecer las asignaciones, hacer seguimiento y notificar cualquier comentario acorde al
tema. La herramienta Google Drive si se puede determinar por los empleados de esta empresa

cémo la mas eficiente para realizar de la mejor forma el trabajo.

Con quién se tiene mas comunicacion en esta empresa es en su mayoria con la CEO,
puesto que es generadora de contenido y es quien delega las actividades. Este punto es
importante destacarlo, ya que fue ella quien argumentdé mas alla de sus funciones como
creadora de contenido y pudo manifestar qué puntos de la empresa se pueden mejorar mas alla
de ese departamento. Por eso, seria idoneo identificar las funciones de cada cargo en el
organigrama de Web’s Avenue para mantener los canales de comunicacion, y en general las

actividades de la forma mas eficiente y eficaz posible.

En cuanto a las capacitaciones, fueron bajas en esta agencia ya que WhatsApp lo
manejaban con anterioridad, pero unos recibieron informacion de como manejar Slack,
mientras que otros fueron de forma instintiva. Esto puede crear retrasos en los procesos de
desarrollo de contenido que al inicio posiblemente no se consideraban tan relevantes, pero

desde el punto de la investigacion puede afectar el nivel de eficiencia de dicha empresa.

En el caso de OTIUMA, la via de comunicacion mas eficiente para todos los
empleados y clientes entrevistados es WhatsApp por la simplicidad que brinda. No se recibio
ningun tipo de capacitacion de ello ya que todos tenian conocimiento de como manejarlo. Sin
embargo, las herramientas que utilizan y consideran adecuadas para realizar su trabajo son
Google Drive y Trello. Este ultimo fue también mencionado por los clientes ya que de esa
forma le hacen seguimiento a sus actividades, y es la Gnica herramienta que requirid de

capacitacion para aprender a usar.

Con quienes mantienen mas informacién dentro del equipo es con Daniela Rodriguez,
quien delega toda asignacion vinculada con el departamento de generador de contenido. De
todas formas es importante resaltar que los clientes con quien mantienen un canal de

comunicacion es con el Account Manager.
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6.2 Elaboracion de contenido

En Web’s Avenue cada generador de contenido, mas alla del manual con indicaciones
de codmo realizar cada asignacion, tiene su proceso para hacer sus responsabilidades de una
forma flexible, vinculdndose con las caracteristicas del teletrabajo que se menciona en el
Marco Teorico. Llega a tal punto, que en su mayoria no reciben una capacitacion formal de
ello, sino que de algunos nace de forma voluntaria el seguir aprendiendo y mejorando en
dichos aspectos laborales. También, es la agencia con mas metodologias de trabajo,
influyendo el hecho que trabajan de forma co-independiente en un espacio libre donde el
individuo es el que debe determinar como y cuando empezar la ejecucion de sus

responsabilidades laborales.

En cuanto a los clientes de esta agencia de modalidad teletrabajo, conocen en
términos generales dichos procesos y no mencionaron ninguna sefial que podria determinar

algo positivo 0 negativo en cuanto a su nivel de eficiencia.

En OTIUMA se mantienen procedimientos para generar contenido de forma similar,
pero también permitiendo la flexibilidad del estilo del redactor. Las participantes en la
entrevista de parte de dicho departamento afirmaron recibir alguna capacitacion para llevar a
cabo sus actividades, pero los clientes desconocen ello y niegan que lo hayan recibido,
dejando en duda la informacion que se transmite a los mismos, como también la forma de la
cual han sido estas capacitaciones. Por ultimo, las empleadas no manejan con mucha
diversificacion las metodologias de trabajo como se presentan en Web’s Avenue, pero va
acorde a lo que conozca y desee aplicar la persona que labora en este departamento de la

agencia de modalidad presencial.

6.3 Periodo de trabajo por asignacién

En la agencia de modalidad teletrabajo, Web’s Avenue, se tiene establecido que el
periodo para realizar las asignaciones establecidas son de una semana y tienen una fecha tope
para realizarlas. Nunca mencionan un horario establecido a cumplir, punto que va acorde a lo

investigado dentro del Marco Tedrico. Tienen igualmente una semana de correcciones.
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Es importante destacar que desde la perspectiva de los clientes, estos periodos son
distintos ya que se ajustan a las necesidades del mismo. Uno de ellos anuncia las proximas
asignaciones con un mes de anticipacion, mientras que otro no tiene un periodo determinado.
Esto refleja como la agencia se moldea a lo requerido por el cliente, sin dar parametros de

tiempo para cumplir con su asignacion.

Yetsi Silva y Amaloha Linares, de parte de la agencia de marketing digital de
modalidad presencial, mencionaron que poseen dos semanas para cumplir con los deberes
establecidos, aungue incluso han podido estar al tanto de sus actividades pendientes con un
mes de antelacion, pudiendo organizar su tiempo en la oficina para cumplir. Tienen periodos
de correcciones de tres a cindo dias, y no presentaron algun inconveniente con ello. Los
clientes estan al tanto de dichos tiempos y no presentaron ningun argumento positivo o

negativo de ello.
6.4 Metas del empleado y cliente

Los empleados de Web’s Avenue manejan una variedad de metas que depende del
estilo laboral que posee cada uno. A pesar de plantearlas, no tienen parametros fijos. Incluso,
al realizar esta pregunta se pudo notar por las expresiones de los entrevistados que es opcional

el hecho de tener metas.

Para cumplir las metas involucran la disciplina personal que se debe tener, pero
también la CEO incluye la importancia del cliente para lograrlo, puesto que su trabajo se
realiza con la finalidad de atender a las necesidades del mismo. En este punto, los clientes
actan acorde a los que ellos deben hacer para que el resultado sea esperado, como también

esperan cémo va viniendo del trabajo de la agencia contratada.

Es importante resaltar que al momento de corregir el o los impedimentos para cumplir
las metas anteriormente establecidas, en Web’s Avenue buscan mejorar la disciplina personal
y poder atender los deberes a tiempo. Eso puede venir de casos particulares personales por la
divisién de tiempo, pero no profundizaron en los motivos para que eso ocurriera, a diferencia
de OTIUMA.
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En la agencia de modalidad presencial, las metas planteadas involucraban una mejor
gestion de tiempo para la realizacion de actividades laborales, como también de la calidad del
mismo. Esto destaca la importancia que le dan a la mejora constante del trabajo y que éste
puede estar relacionado con los valores de la misma empresa. Sin embargo, por la respuesta
obtenida del Cliente 2, se puede analizar que su necesidad es que comprendan su marca y lo
puedan mercadear de una mejor forma, dejando la opcién de que el nivel de investigacion de

contenido no es el mas eficiente.

La forma que aplican para cumplir con estas metas anteriormente planteadas es con
disciplina y mejor gestion del tiempo. Con este Ultimo, se puede destacar que ambas
empleadas entrevistadas tienen otras responsabilidades que les ocupa tiempo para entonces
cumplir con sus metas laborales en OTIUMA, ademas que tienen un horario de oficina en el
mismo. Este punto puede dar a reflexionar sobre la inflexibilidad de tiempo de las empresas
de modalidad presencial que generalmente presentan un horario fijo de trabajo, ya que esto no
se menciona en el caso de Web’s Avenue . También, los clientes comentaron que la forma de
cumplir las metas va mas a cargo de la agencia que de ellos mismos. Con esto uno se puede
percatar del manejo del rol del cliente para realizar el contenido, el cual tiene menor

participacion a diferencia de Web’s Avenue.

Ante los motivos que los impiden cumplir con estas metas mencionan nuevamente la
gestion de tiempo y falta de adaptacion, pudiendo entonces considerarse una capacitacion para
aprender mas bien a manejar el tiempo correctamente acorde a demas responsabilidades que
pueden tener. Sin embargo, uno de los clientes mencioné que uno de los motivos era la
rotacion de personal, el cual puede retrasar los plazos de trabajo, como también la calidad del

mismo. Esto afecta el nivel de eficiencia de la agencia.
6.5 Realimentacion o feedback

La realimentaciéon en Web’s Avenue se realiza selectivamente y si se requiere, ya que
hay empleados que no han recibido ni dan algun tipo de feedback. A pesar que algunos no lo
encontraban pertinente, éste es un aporte que dentro del Marco Tedrico en el teletrabajo se
debe llevar a cabo, ya que al no tener al trabajador presencialmente, es bueno evaluar de qué

forma interactuar con la persona, y ademas, velar por mejorar la calidad de trabajo.

129



Quien cred mayor profundizacidn en este punto fue la CEO y creadora de contenido,
Daniela Colmenares, quien incluso no mencion6 que haya mejora a corto plazo, como
también fue la Unica de determinar qué cambios se pueden tener para tener un mejor feedback.
Por otro lado, los clientes de dicha agencia mantienen esta realimentacién con uno o dos
actores de la agencia del mayor cargo, pero no profundizan en este punto, dejando a la vista

qué se maneja en términos generales.

En OTIUMA, la realimentacion si tiende a ser seguido, lo reciben ambos miembros
participantes en la entrevista y consideran que han tenido mejoras. Incluso, no consideran
algun cambio en ello porque lo encuentran ya eficiente. Lo mismo creen los clientes

entrevistados, dejando en evidencia un buen nivel de eficiencia de parte de dicha agencia.
6.6 Satisfaccion laboral

El factor confianza dentro de la satisfaccion laboral es un punto que se resalta mucho
en la agencia Web’s Avenue. Esto se da gracias a la transparencia de informacién que
manejan, la estabilidad y flexibilidad de tiempo que se les otorga a los generadores de
contenido entrevistados. Entre los clientes ocurre lo mismo, puesto que expresaron la
satisfaccion por el canal empleado-cliente. En su totalidad recomendarian sus servicios
prestados. Sin embargo, es importante destacar los argumentos de Daniela Colmenares, ya
que fue la Unica es expresar que no se siente completamente identificada con el equipo por
falta de interaccion personal, como tampoco se encuentra completamente satisfecha
laboralmente, ya que siempre busca mejorar y sentirse mejor con los resultados obtenidos en

el trabajo, dando referencia a la eficacia.

En OTIUMA no profundizaron mucho en este punto, pero manifestaron con gusto lo
satisfechos que se encuentran laboralmente. Su empleada Amaloha Linares fue la Unica en
manifestar como obstaculo el contexto actual del pais, dando sefial que este tipo de modalidad
presencial hay mayor cercania con dicha situacién, que con la modalidad de teletrabajo.
También hay sintomas de menor nivel de confianza, ya que Yetsi Silva mencioné que
recomendaria los servicios de la agencia dependiendo de quién y con cual propdsito. Ademas
de ello, el 100% de los entrevistados se encuentran identificados con su equipo de trabajo y

ambiente laboral.
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En cuanto a la perspectiva de los clientes, ambos manifestaron una alta satisfaccion

laboral y que recomendarian el mismo, dejando ver un buen nivel de eficiencia.

6.7 Costo de oportunidad

En Web’s Avenue, la unica de los generadores de contenido en afirmar que toma
decisiones que implica renunciar a otras alternativas es Daniela Colmenares. Por ser la CEO,
hay veces que ella quisiera dedicarle mas a la Responsabilidad Social Empresarial de la
agencia, pero le dedica mas tiempo a las labores que se deben realizar en la empresa.

Desde la perspectiva de los clientes, unicamente Jennifer Murdoch afirmo tener la
misma opinion, pero mas bien renunciando a otras alternativas de mercadeo para su marca al
momento que atiende y dedica tiempo a como hacerlo a través de los servicios que presta su

agencia de preferencia de modalidad teletrabajo.

En OTIUMA, ambas generadoras de contenido afirmaron tomar decisiones que
implica renunciar a otras al realizar sus asignaciones, puesto que tienen otras
responsabilidades ajenas a su vida laboral en dicha agencia, dejando de manifiesto
nuevamente el posible obstaculo que puede crear una ineficiente gestion de tiempo. Sin
embargo, los clientes negaron haber tomado alguna decisién que implique renunciar a otras

alternativas.
6.8 Espacio fisico laboral

En base al Marco Tedrico, hay actividades laborales dentro de la modalidad de
teletrabajo donde establecen parametros para tener el espacio fisico para trabajar acorde a su
normativa. Sin embargo, en Web’s Avenue no es el caso y cada generador de contenido lo
organiza acorde a su estilo. Anteriormente se les anunciaba sugerencias para trabajar de una
forma maés eficiente a distancia, pero quedaba a modo de recomendacién. Por ello, los
resultados obtenidos por observacion no participante y reportes, es que lo organizan acorde el
estilo del empleado, brindandole cierta confianza e independencia al momento de ejecutar

procesos para concretar resultados asignados.
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En el caso de OTIUMA, al ser presencial tienen un espacio fijo para laborar y con
poca flexibilidad de ajustarlo acorde a la preferencia del generador de contenido. Se ven
obligados a un mismo puesto y de forma estandar. Se les permite decorar o agregar

accesorios, pero ninguna de las entrevistadas tenia alguno.

Estos resultados pueden afectar en la creatividad —competencia exigida en ambas
agencias- que deben manifestar al momento de realizar sus asignaciones, y por ende, en el
nivel de eficiencia. En Web’s Avenue por su cultura organizacional y testimonios
presentados, se puede expresar como el hecho de mantener libremente el estilo de cada
empleado, permite entonces la flexibilidad de trabajar y poner a prueba las competencias
exigidas, pero en un espacio donde no es comun ello. Que Yetsi Silva y Amaloha Linares
hayan mencionado el deseo de impulsar su creatividad y calidad de trabajo, habla de como

esto puede no tener un gran nivel de eficiencia en este factor evaluado.
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CAPITULO VII

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1 Conclusiones

En el presente y ultimo capitulo de este trabajo de grado, se tiene como objetivo
expresar las reflexiones y desenlaces obtenidos tras el aprendizaje tedrico y practico del nivel
de eficiencia de una empresa de modalidad de teletrabajo y otra de modalidad presencial. Para
ello, se toman en cuenta los objetivos inicialmente planteados para conocer como fueron

cumplidos y cuél o cuales son las finalidades obtenidas.

Las conclusiones y recomendaciones de la presente investigacion se dividieron
inicialmente por los resultados adquiridos por factor que puede dar apreciacion del nivel de
eficiencia, tomando en cuenta en cada uno los argumentos obtenidos por los generadores de
contenido Yy sus respectivos clientes. Luego, se procede a comprender como se cumplieron los
objetivos y las recomendaciones para profundizar en proximas investigaciones. Todo esto de

forma concisa, precisa y explicita.
7.1.1 Comunicacion

Web’s Avenue por tener una modalidad de trabajo que funciona a distancia, crea la
obligacién de manejar los medios y vias de comunicacion de la forma maés eficiente posible.
Por ello, manejan distintos canales con diferentes funciones para optimizar los procesos de
comunicacion. Mientras en OTIUMA, por tener una modalidad presencial, se basan
principalmente en tener contacto por WhatsApp y para labores Trello y Google Drive, pero no
lo tienen de una forma tan establecida como es el caso de la primera agencia mencionada. Por
ello, se podria argumentar que es ésta quien mantiene un mejor nivel de eficiencia que la de

modalidad presencial.
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7.1.2 Elaboracién de contenido

Esta seccion se personaliza acorde a los procesos que maneja cada una de las agencias
de marketing digital entrevistadas para la investigacion. Por ello, lo recomendable es
profundizar en estos procesos en proximas investigaciones para determinar con mayor
exactitud el nivel de eficiencia que se tiene. Esta puede ser con observacion participativa para
conocer con mayor determinacion el proceso para la elaboracién de contenido de cada

empleado.

Adicionalmente, las capacitaciones en dichos procesos pueden mejorar y tener
sobresalientes lineamientos para que todo aquel que inicie como generador de contenido
pueda adaptarse de una mejor forma y mantener los resultados eficazmente como espera el

cliente y la misma agencia.
7.1.3 Periodo de trabajo por asignacion

Los periodos de tiempo que se asignan para realizar, finalizar y corregir los deberes en
Web’s Avenue, tienen varios cambios que, por manifestacion de los entrevistados, pueden
afectar su nivel de eficiencia al realizar su trabajo. Esto puede ser a causa de los clientes o los
responsables en delegar las actividades, pero para ello es importante comunicar y hacer

seguimiento para entonces saber como solucionar dichos inconvenientes.

En el caso de OTIUMA, mantienen un periodo estable para realizar, culminar y
corregir las asignaciones establecidas. Tanto los empleados como los clientes poseen una
estabilidad para cumplir con ello, dejando en evidencia que el nivel de eficiencia en cuanto el
control de periodos de trabajo por asignacion puede ser mayor en una agencia de marketing

digital de modalidad presencial.
7.1.4 Metas del empleado y cliente

En Web’s Avenue los generadores de contenido expresaron la libertad de plantear
personalmente las metas que desean para cumplir de la mejor forma con su trabajo. A pesar de
no siempre cumplirlas, en las correcciones todos mencionaron como lo han solucionado,
mientras que en el caso de OTIUMA, mantienen el problema de la mala gestion de tiempo,

causando continuamente el incumplimiento de dichas metas establecidas. Para ello, seria
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recomendable profundizar en como gestionan el tiempo en la empresa, como también cada
empleado, para entonces determinar cualquier problema que afecta en la eficiencia y eficacia
de los trabajadores.

Eso también impide al cliente tener mejores resultados gracias a la falta de
correcciones en los procesos. Por ello, se puede expresar que Web’s Avenue tiene mas
cercania a tener un nivel mas alto de eficiencia que OTIUMA en cuanto a planteamiento,

forma y correcciones de metas del empleado y cliente.
7.1.5 Realimentacion o feedback

La realimentacion tiene muchas variaciones en la agencia de modalidad teletrabajo
Web’s Avenue. Las personas que reciben o dan, lo hacen acorde a la necesidad de corregir y
mejorar, pero no es algo que se evalta para todos, teniendo que ser asi en trabajos donde no se
tiene una constante interaccion real o presencial con el empleado. Eso impide que los niveles
de eficiencia sean altos ya que impide el desarrollo del empleado y del resultado que espera

el cliente.

En el caso de OTIUMA, estos poseen reuniones semanales y principalmente
presenciales, causando mejoras en las actividades de los empleados, como también creando
mayor satisfaccion e interés dentro de esta actividad laboral. Dicho orden y cumplimiento de
realimentacion en esta agencia de modalidad presencial permite identificar un nivel de

eficiencia mayor que la de una de modalidad de teletrabajo desde lo investigado.
7.1.6 Satisfaccion laboral

En cuénto satisfaccion laboral, en OTIUMA es en donde mayor receptividad se tuvo,
puesto que se encuentran satisfechos con su labor, lo recomiendan y los empleados se
encuentran identificados con el equipo y ambiente laboral —Para conocer los detalles de
cuantos se sienten satisfechos y sus motivos, se puede revisar nuevamente en el capitulo de
andlisis de resultado, como también en las transcripciones ubicada en los anexos-. Por el lado
de la modalidad de teletrabajo, en su mayoria consideran lo mismo, pero es importante
resaltar que la CEO y creadora de contenido, Daniela Colmenares, considera que no esta lo

suficientemente satisfecha, como tampoco se identifica con el equipo por mantener todo
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digital. Con esto Ultimo, se puede analizar que deben mejorar este factor en dicha agencia,
dejando entonces en conclusion que la modalidad presencial tiene un nivel mas alto de

eficiencia.
7.1.7 Costo de oportunidad

Este factor no tuvo suficiente profundizacién de lo esperado en la investigacion, pero
en el caso de Web’s Avenue, tnicamente la CEO y uno de los clientes toma decisiones que
implica renunciar a otras alternativas, pero en pro a dicha agencia y labor, no por puntos

personales.

En OTIUMA, las empleadas entrevistadas afirmaron tomar decisiones que implican
renunciar a demas alternativas al realizar las asignaciones, testimoniando que eran por
motivos ajenos a la agencia donde laboran. De parte de los clientes, el Cliente 1 agrego que le
ocurre al finalizar asignaciones, ya que le dedica tiempo en seguir avanzando en su empresa
acorde a los servicios que le presta dicha agencia. Esto lleva a la conclusion que mayor nivel
de eficiencia tiene la agencia con modalidad de teletrabajo, puesto que las decisiones y
alternativas no tomadas igual involucraban actividad en la empresa, punto que permite un

mejor desarrollo de la misma con un mejor nivel de eficiencia y eficacia.
7.1.8 Espacio fisico laboral

Por ultimo factor, se encuentra el espacio fisico laboral. En Web’s Avenue, a pesar de
las condiciones que pauta la modalidad de teletrabajo que determinan como deben tener dicho
lugar, en esta agencia tienen mayor flexibilidad en cuanto a cdmo es su espacio de trabajo
para realizar las asignaciones. Esto pudo afectar en distintas competencias solicitadas, pero se

puede notar por los anteriores argumentos que los ayuda a tener un mejor nivel de eficiencia.

En el caso de OTIUMA, tienen un espacio pre-establecido que pueden en cierto nivel
personalizarlo, pero posiblemente les impide mejorar su indice de creatividad, como uno de
los casos. Bajo este analisis, no significa que no sea eficiente, pero se han podido manifestar
mejores procesos Yy resultados es en espacios fisicos laborales acorde a las decisiones de los

mismos empleados.
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Teniendo el analisis, discusion y conclusion de las respuestas obtenidas, se presenta a
continuacion una tabla que de forma general precisa la agencia de marketing digital estudiada

con mayor nivel de eficiencia acorde a la presente investigacion.

- : Agencia de marketing digital estudiada con mayor
Factor de eficiencia estudiado : -
nivel de eficiencia

Comunicacién WEB’S AVENUE

» ) No se puede determinar con la
Elaboracion de contenido _ N
informacion levantada

Periodo de trabajo por asignacion OTIUMA
Metas de empleado y cliente WEB’S AVENUE
Realimentacion o feedback OTIUMA
Satisfaccion laboral OTIUMA
Costo de oportunidad WEB’S AVENUE
Espacio fisico de trabajo WEB’S AVENUE
Agencia de marketing digital
estudiada con mayor nivel de WEB’S AVENUE
eficiencia

Figura N. 7. Analisis general del nivel de eficiencia de cada agencia de marketing digital por

factor. Adaptacion propia.

Como cierre, se puede afirmar que se cumplié con el objetivo general, ya que se logré
comparar la eficiencia laboral en dos equipos de trabajo de modalidades distintas y a través de
sus perspectivas. En ella, se pudo percatar sobre las actividades, tareas, infraestructura fisica y
tecnoldgica, formacidn y recursos por auto reportes y testimonios de los empleados y
clientes. Sin embargo, esto se puede profundizar en proximas investigaciones que mantengan

este mismo lineamiento.
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Los resultados obtenidos dan testimonio de como afecta en la eficiencia de sus
actividades y procesos acorde a su modalidad de trabajo, dando la opcién de aplicar
metodologias para mejorar dicha variable principal. Por Gltimo, en términos generales y por
acumulacion de respuestas con mayor nivel de eficiencia, se puede considerar en este caso
particular y de investigacion, que la modalidad de teletrabajo tiene un nivel de eficiencia
superior a la de modalidad presencial. Sin embargo, se debe resaltar que fue aplicado en
pequefias empresas y en Caracas, Venezuela en el afio 2019, considerando las posibles
amenazas que han podido afectar en el resultado el contexto econémico, social, politico,
ambiental y laboral del pais.

7.2 Recomendaciones

Para las recomendaciones, es importante notificar antes de aplicar una entrevista o
incluso seleccionar quién serd tu poblacion, de sefialarles los términos a utilizar en la
investigacion, ya que durante las entrevistas se pudo notar que no manejaban a total
cabalidad las funciones del teletrabajo, como tampoco del concepto de costo de oportunidad.
Ambas se explicaron durante los encuentros obtenidos, pero se pudo haber ensefiado con

anterioridad para obtener respuestas mas ricas en informacion y acorde a lo que se investigo.

También, es recomendable conocer la disponibilidad de tiempo de las empresas a
utilizar en la investigacion y de sus participantes, teniendo desde un primer encuentro un
calendario de fechas programadas para realizar el trabajo de grado con sus aportes y sin
afectar en sus responsabilidades. Igualmente, es bueno evaluar el tamafio de las empresas para

obtener mejores resultados.

Con lo indagado en la presente investigacion, se podria continuar para unas proximas
indagaciones el aplicar metodologias para ser mas eficientes en empresas que cambian
recientemente su modalidad laboral, o principalmente para aquellos negocios que deseen

funcionar a distancia y no tengan experiencia previa en ello.

En el caso de las organizaciones de modalidad presencial, se puede continuar su
profundizacion en como mejorar los niveles de eficiencia orientado mas en la gestién de
tiempo, ya que es fue un punto bastante mencionado por los generadores de contenido de
OTIUMA.
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ANEXOS

Anexo A: Modelo sobre las caracteristicas del trabajo (Adaptado de
Hackman y Oldman, 1976)

Resultados personales y
del trabajo

Dimensiones del trabajo Estados psicologicos

Variedad de habilidades - Alta motivacion interna en el
trabajo
Identificacién con el desafio [~ Experiencia significativa
en el trabajo Mayor calidad en el
Significado del desafio desempeiio laboral
Autonomia Experiencia de . Mayor satisfaccion con el
responsabilidad con los trabajo

resultados del trabajo
Menor ausentismo y rotacion
Retroalimentacién Conocer los resultados
de las actividades del

trabajo

Necesidades de crecimiento individual
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Anexo B: El clima de trabajo como elemento facilitador en las organizaciones que
aprenden (Mario Martin Bris, 2000)

CLIMA DE TRABAJO

Planificacion
Comunicacion
Procesos de innovacion
Cambio cualitativo

Resultados

ORGANIZACIONES
QUE APRENDEN

CULTURA DE LA ORGANIZACION
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Anexo C: Instrumento para la recoleccion de datos #1

Instrumento para la recoleccion de datos #1
Dirigido a los empleados del departamento generador de contenido en
WEB’S AVENUE y OTIUMA

ENTREVISTA SEMI-ESTRUCTURADA

ANALISIS COMPARATIVO DE EFICIENCIA EN EQUIPOS DE TRABAJO PARA
EMPRESAS CON MODALIDAD DE TELETRABAJO Y PRESENCIAL

Con el paso de las revoluciones industriales, hoy, que nos encontramos en la cuarta,
hemos sido participes de los cambios econdmicos, sociales y tecnoldgicos que ésta
ha causado, incluyendo sus efectos dentro del contexto laboral. Por ello, distintas
empresas han optado por mantener una modalidad presencial o adquirir una de
teletrabajo. En vista que se busca llegar a los mismos objetivos de cada agencia de
marketing digital, pero poseen distintos procesos, esta entrevista tiene como
objetivo hallar el nivel de eficiencia de WEB’S AVENUE y OTIUMA acorde a la
perspectiva de los integrantes encargados de generar contenido, tomando en cuenta
las siguientes secciones: datos generales, (A) medios y formas de comunicacion,
(B) elaboracion de contenido, (C) periodo de trabajo por asignacion, (D) metas del
trabajador, (E) realimentacion o feedback, (F) satisfaccion laboral y (G) costo de

oportunidad. jGracias por su participacion y ayuda!

Datos generales:
- Nombre y Apellido:
- Empresa en la que trabaja:

- Cargo/rol dentro de su departamento:
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A. SECCION 1. Comunicacién

1) ¢(Cuél o cuéales medios y formas de comunicacion utiliza para comunicarse con su

equipo de trabajo? ¢Hay alguno o algunos que considere mas eficiente que otros? De
ser asi, ¢Cual o cuales?

2) En cuanto a los medios y formas de comunicacién actuales que lleva con la agencia de
marketing digital, ;Como aprendié a utilizarlo? ¢La agencia le dio un tipo de
capacitacion? ; Tenia experiencia previa en estos medios? ¢De cuénto tiempo?

3) Acorde a la agencia de marketing digital donde usted labora, ;Cuél o cuéles medios de
comunicacion utiliza para comunicarse con su CEO y/o COO/AccountMananger?
¢Hay alguno o algunos que considere mas eficiente que otros? De ser asi, ;Cuales?

4) Acorde a su modalidad laboral, ;Cuél o cuéles vias de comunicacion le es preferible
utilizar para realizar de forma eficiente su trabajo?

5) ¢Con qué proposito 0 motivo tiende a comunicarse con su equipo de trabajo y con su
CEO y/o COO/AccountMananger?

6) Dentro de su empresa, ¢Con quiénes se suele comunicar con mayor regularidad?

7) Dentro de su equipo de generadores de contenido, ;Con quiénes se suele comunicar
con mayor regularidad?

8) ¢Mantiene reuniones con su equipo de trabajo y cliente? De ser afirmativo, ¢Qué tan

regularmente?

B. SECCION 2. Elaboracién de contenido

1) Tomando en consideracion el proceso para elaborar las asignaciones establecidas de su

areay su conocimiento del mismo, ¢Podrias anunciar con detalle cdmo ocurre dicho
proceso? Tomando en consideracion el medio de elaboracion.

2) Acorde a su modalidad de trabajo, ¢Ha recibido usted algln tipo de capacitacion para
realizar de la forma mas eficiente sus deberes? En caso de que si, (Lo ha encontrado
necesario? ¢;Ha percibido mejoras desde aquel entonces?

3) Ademas de realizar la elaboracién de contenido bajo el seguimiento de un manual
realizado por la agencia de marketing digital en la que labora, ¢Usted aplica algln otro
método de trabajo que influye en la eficiencia de su labor? (Léase, aplicaciones,

manejo de tiempo, herramientas de organizacion, entre otros).
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1)

2)

3)

4)

1)
2)

3)

4)

1)

C. SECCION 3. Periodo de trabajo por asignacion

Acorde a la agencia de marketing digital donde labora, ¢(Usted posee un lapso para
hacer un nimero determinado de asignaciones? ¢De cuanto tiempo es? ;Cuéntas
asignaciones aproximadamente le indican dentro de este periodo? ;Considera usted
este lapso y nimero de asignaciones adecuado para hacer su labor de la forma mas
eficiente o haria algun cambio al respecto para hacerlo mas eficiente?

¢Con cuanto tiempo de antelacion a usted se le notifica para realizar una nueva
asignacion? ;Considera usted este tiempo adecuado o haria algin cambio al respecto
para hacerlo mas eficiente?

Segun las normas que establece la agencia en la que labora, ;Cuanto tiempo le otorgan
para finalizar las asignaciones? ¢Considera usted este tiempo adecuado o haria algun
cambio al respecto para hacerlo mas eficiente?

Ambas agencias de marketing digital manejan un primer periodo de entrega para hacer
correcciones y seguidamente un segundo periodo de entrega para el cliente. ;Cuanto
tiempo le otorgan en ambos periodos? Ve necesario dichos periodos para hacer mas

eficiente su trabajo? ¢;Por qué?

D. SECCION 4. Metas del empleado

Al realizar sus asignaciones, ;Qué metas se coloca para llegar de la forma mas

eficiente al resultado? ¢Por qué?

Segun su respuesta anterior, ;Cémo son cumplidas estas metas?

En caso de no haber cumplido todas las metas propuestas en alguna ocasion previa,
¢Cudl o cuales fueron los motivos de que eso ocurriera? ;Ha ocurrido repetidas veces?
¢Qué ha hecho para corregir y mejorar esto?

En caso de poder establecer nuevas metas para mejorar la eficiencia al realizar sus

asignaciones, ¢Cuales serian y por qué?

E. SECCION 5. Realimentacion o feedback

¢Usted recibe algln tipo de realimentacion sobre sus asignaciones realizadas? En caso

afirmativo, ¢De qué forma?
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2)

3)

4)

1)

2)

3)

1)

2)

¢Quién o quiénes le hacen esta realimentacion? ¢Usted también hace alguna
realimentacion hacia alguien dentro de su actividad laboral (su equipo de generador de
contenido, integrante de su agencia de marketing digital o cliente)?

¢Qué ha percibido después de recibir alguna realimentacion (mejoras o desmejoras en
la elaboracion de contenido)?

¢Considera eficiente el tipo de realimentacion que recibe y/o da o podria cambiar? ¢De

qué forma lo cambiaria?

F. SECCION 6. Satisfaccion laboral
¢Cuan satisfecho estds con el servicio prestado? ¢Por qué? ;Lo consideras la forma

mas eficiente? ¢;Por qué?
¢Recomendarias los procesos para generar contenido a otras personas 0 empresas por
su nivel de calidad? ¢Por qué?

¢Que tan identificado se siente con su equipo de trabajo y ambiente laboral?

G. SECCION 7. Costo de oportunidad

Al realizar sus asignaciones, ¢Ha tomado una o varias decisiones que lo hagan

renunciar a otras alternativas? En caso afirmativo, ;Cuales y por qué? ;Afectaron en el
nivel de eficiencia de su labor?

Al ver los resultados obtenidos tras finalizar sus asignaciones, ¢Ha tomado una o
varias decisiones que lo hagan renunciar a otras alternativas? En caso afirmativo,

¢Cudles y por qué? ;Cambiaron el nivel de eficiencia de su labor?

Gracias por su atencién y tiempo.
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Anexo D: Instrumento para la recoleccion de datos #2

Instrumento para la recoleccién de datos #2
Dirigido a los clientes de WEB’S AVENUE y OTIUMA

ENTREVISTA SEMI-ESTRUCTURADA

ANALISIS COMPARATIVO DE EFICIENCIA EN EQUIPOS DE TRABAJO PARA
EMPRESAS CON MODALIDAD DE TELETRABAJO Y PRESENCIAL

Con el paso de las revoluciones industriales, hoy, que nos encontramos en la cuarta,
hemos sido participes de los cambios econdmicos, sociales y tecnoldgicos que ésta
ha causado, incluyendo sus efectos dentro del contexto laboral. Por ello, distintas
empresas han optado por mantener una modalidad presencial o adquirir una de
teletrabajo. En vista que se busca llegar a los mismos objetivos de cada agencia de
marketing digital, pero poseen distintos procesos, esta entrevista tiene como
objetivo hallar el nivel de eficiencia de WEB’S AVENUE y OTIUMA acorde a la
perspectiva de los integrantes encargados de generar contenido, tomando en cuenta
las siguientes secciones: datos generales, (A) medios y formas de comunicacion,
(B) elaboracion de contenido, (C) periodo de trabajo por asignacion, (D) metas del
cliente, (E) realimentacion, (F) satisfaccion laboral y (G) costo de oportunidad.

iGracias por su participacion y ayuda!

Datos generales:

- Nombre y Apellido:

- Empresa que representa:

- Agencia de marketing digital contratada:

- Tipo de servicio contratado:
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1)

2)

3)

4)

5)

1)

2)

5)

A. SECCION 1. Comunicacion

Acorde a la agencia de marketing digital contratada ;Cuél o cuéles medios y formas

de comunicacion utiliza para comunicarse con el CEO y/o COO/AccountMananger?
¢Hay alguno o algunos que considere mas eficiente que otros? De ser asi, ¢(Cual o
cuales?

En cuanto a los medios y formas de comunicacién actuales que lleva con la agencia de
marketing digital, ;Como aprendié a utilizarlo? ¢La agencia le dio un tipo de
capacitacion?

¢Cudl o cuales vias de comunicacion le es preferible utilizar para estar al tanto de los
procesos de trabajo que realiza la agencia de marketing digital?

¢Con qué proposito(s) o motivo(s) tiende a comunicase con el CEO ylo
COO/AccountMananger?

En caso de poder establecer tambien comunicacion con los generadores de contenido,
¢Lo haria 0 se encuentra satisfecho con solo poder comunicarse con el CEO y/o
COO/AccountMananger? De aceptar comunicarse con los generadores de contenido,

¢Por qué lo haria? ;Con qué propdsito(s) o motivo(s) lo haria?

B. SECCION 2. Elaboracion de contenido

Tomando en consideracion el proceso para elaborar las asignaciones establecidas,

¢Esta usted al tanto de como ocurre dicho proceso? De ser afirmativa la respuesta,
enuncie a grandes rasgos toda la informacion que maneja, tomando en cuenta el medio
de elaboracion.

¢Esta usted al tanto si los encargados de generar contenido para su empresa ha
recibido algun tipo de capacitacion para realizar de la forma mas eficiente sus
deberes? En caso de que si, (Lo ha encontrado necesario? ¢Ha percibido mejoras

desde aquel entonces?

C. SECCION 3. Periodo de trabajo por asignacion

Acorde a la agencia de marketing digital que realiza sus servicios contratados, esta

maneja un lapso de tiempo y nimero de asignaciones para realizar y entregar. En caso
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6)

7)

1)

2)

3)

4)

1)

2)

3)

4)

de tener conocimiento de ello, ;Considera usted este lapso y nimero de asignaciones
adecuado para hacer su labor de la forma mas eficiente o haria algin cambio al
respecto para hacerlo mas eficiente?

En caso de usted notificar sobre las asignaciones a realizar, ;Con cuénto tiempo de
antelacion usted notifica para realizar una nueva asignacion? ¢Considera usted este
tiempo adecuado o haria algiin cambio al respecto para hacerlo més eficiente?

Ambas agencias de marketing digital manejan un primer periodo de entrega para hacer
correcciones y seguidamente un segundo periodo de entrega para el cliente. (Ve
necesario dichos periodos para hacer mas eficiente su trabajo? ¢Por qué?

D. SECCION 4. Metas del cliente
Al mandar asignaciones a la agencia de marketing digital contratada, ;Qué metas se

coloca para llegar de la forma mas eficiente al resultado? ¢Por qué?

Segun su respuesta anterior, ;Como son cumplidas estas metas?

En caso de no haber cumplido todas las metas propuestas en alguna ocasion previa,
¢Cudl o cuales fueron los motivos de que eso ocurriera? ¢Ha ocurrido repetidas veces?
¢Que ha hecho para corregir y mejorar esto?

En caso de poder establecer nuevas metas para mejorar la eficiencia al realizar sus

asignaciones, ¢Cuales serian y por que?

E. SECCION 5. Realimentacion

¢Usted da o recibe algun tipo de realimentacion sobre sus asignaciones dadas? En caso

afirmativo, ¢De qué forma?

¢A quién o quiénes le hace esta realimentacion? ¢Usted también recibe alguna
realimentacion hacia alguien de la agencia de marketing digital (el encargado de
generar el contenido o CEO y/o COO/AccountMananger)?

¢Qué ha percibido después de dar o recibir alguna realimentacion (mejoras o
desmejoras en la elaboracion de contenido)?

¢Considera eficiente el tipo de realimentacidn que da y/o recibe o podria cambiar? ;De

qué forma lo cambiaria?
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F. SECCION 6. Satisfaccion laboral
1) ¢Cuan satisfecho estéas con el servicio contratado? ¢Por qué? ;Lo consideras la forma

mas eficiente? ;Por qué?
2) ¢Recomendarias los procesos para generar contenido a otras personas o0 empresas por

su nivel de calidad? ¢Por que?

G. SECCION 7. Costo de oportunidad
1) Al asignar deberes a la agencia de marketing digital, ;Ha tomado una o varias

decisiones que lo hagan renunciar a otras alternativas? En caso afirmativo, ;Cudles y
por qué? ¢Afectaron en el nivel de eficiencia de su labor?

2) Al ver los resultados obtenidos de los deberes asignados, ¢(Ha tomado una o varias
decisiones que lo hagan renunciar a otras alternativas? En caso afirmativo, ¢;Cuales y

por qué? ;Cambiaron el nivel de eficiencia de su labor?

Gracias por su atencion y tiempo.
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Anexo E: Transcripciones de entrevistas empleados de WEB’S AVENUE
- Nombre y Apellido: Jessica Alvarez
- Empresa en la que trabaja: Web’s Avenue

- Cargo/rol dentro de su departamento: Generadora de contenido

A. SECCION 1. Comunicacién
1) R: Todos son eficientes de acuerdo al uso que se le da. WhatsApp nos permite un

feedback rapido. Slack es imprescindible para compartir las actividades y aspectos
concernientes a las mismas y Google Drive es una plataforma excelente para la

realizacion de nuestro trabajo.

2) R: Con WhatsApp por ser de uso personal, claramente ya tenia experiencia. Con Slack
Si necesite capacitacion y esta estuvo constituida por voices e imagenes que me
ayudaron a enterarme y comprender como usar sus herramientas. Fue solo un dia pero
estuvieron en la disposicion de ayudarme con cualquier duda que tuviese en la medida
de que lo usara. Por su parte, con Google Drive yo misma navegue para conocer lo

que me ofrecia.

3) R: WhatsApp y Slack. EI WhatsApp me resulta mas eficiente para el fin de

comunicarme puesto que facilita el hecho de recibir una pronta respuesta.

4) R: Sin duda alguna Google Drive y Slack.

5) R: Naturalmente los motivos de comunicacion giran entorno a dudas que puedan
surgir en la realizacion del contenido, para hacerles saber que he culminado la
asignacion o en casos especiales para informar sobre alguna situacién que me impida

tener mis actividades al dia.
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6) R: Con mi CEO.

7) R: Con mi CEO y COO.

8) R: No, no lo hago.

B. SECCION 2. Elaboracion de contenido
1) R: Tomo cierta cantidad de horas al dia, ocupo un espacio comodo y escribo con

relacion a lo que, en mi perspectiva, le gusta leer al usuario. Tomando en

consideracion los aspectos que me indique mi CEO.

2) R: No, ninguna. Solo consejos de mi CEO.

3) R: No, ninguna.

C. SECCION 3. Periodo de trabajo por asignacion

1) R: Eventualmente es de una semana.

2) R: El nimero de asignaciones difiere cada semana. Algunas veces me indican 3, otras
4 y en mayor numero 5. Me parece que, en las circunstancias que amerita la
realizacion de mas de 4 asignaciones, el lapso de una semana podria alargarse unos

dias mas.

3) R: Normalmente me indican las asignaciones al inicio de la misma semana de entrega.
Aunque ha habido ocasiones que me piden contenido un dia antes del dia de entrega,

lo cual no me parece muy adecuado.
4) R: Una semana, pero hay casos especiales en los que se necesita que finalice mucho

antes u opuesto a eso, que entregue mas tarde. Depende del cliente. Pero también

consideran mi disponibilidad.

158



1)

2)

3)

4)

1)

2)

3)

4)

1)

2)

D. SECCION 4. Metas del empleado

R: Culminar la asignacion el mismo dia de iniciarla para armonizar el contenido y

evitar la acumulacién de trabajo.

R: Con responsabilidad, concentracion y empatia con lo que hago.

R: Si, ha pasado, y ha sido por cuestiones de salud o por mis estudios particulares.

R: Realizar mas de dos asignaciones diarias para agilizar mi proceso de creacion de

contenido.

E. SECCION 5. Realimentacion o feedback

R: Asi es, recibo comentarios gratificantes por mi trabajo y consejos de gramatica y

sintesis.

R: Mi CEO y en algunas ocasiones de mi COO. No, yo no lo hago.

R: Mejorias, sin duda.

R: Si, lo considero eficiente.

F. SECCION 6. Satisfaccion laboral

R: Si estoy gratamente satisfecha y si considero que es eficiente. El trabajo que

realizamos gira en torno a un ambiente atento a los requerimientos del cliente.
R: Si lo haria, porque mucho mas alla de ser solo una redaccion, el contenido tiene

valor educativo y sentimiento, que aunque suene cursi, es esencial para que el cliente y

el usuario se identifiquen con el texto.
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3) R: Mucho, todas tenemos valores y principios que anteponen a los clientes y su

satisfaccion por sobre cualquier problemaética.

G. SECCION 7. Costo de oportunidad
1) R: No.

2) R: No.

Ambiente laboral: Cémodo y atento. Muy ligado a la amabilidad y positivismo. Honestamente
me aporta mucho mas alla de aspectos laborales.

160



- Nombre y Apellido: Daniela Colmenares
- Empresa en la que trabaja: WEB’S AVENUE
- Cargof/rol dentro de su departamento: CEO, Copy Writer y Editor

A. SECCION 1. Comunicacién
1) R: Con las plataformas digitales, como Slack, Drive, Basecamp y WhatsApp, porque

tenemos grupos con el cliente y miembros del equipo. Considero mas eficiente Slack

por lo simple, no tan informal y gratis.

2) R: “Metiendo la pata”, es decir, probando las herramientas paso a paso. Entenderlas y
compartirlo con el equipo. Me parece sencillo porque para nuestra generacion ya es
como comun que salgan apps y mas herramientas. Esto fue como hace 4 afios y no

tenia experiencia previa.

3) R: Préacticamente por Slack, porque por WhatsApp no es el medio para seguir Is
proyectos Yy tardas revisando todo. Por eso, este afio decidimos decir todo por Slack

para que sea mas ordenado, y por eso considero Slack el méas eficiente.

4) R: Yo escogeria dos: Drive, porque ahi subo todo el contenido y lo comparto con
clientes o con el resto del equipo; y el segundo Slack porque por ahi nos dividimos

todo el trabajo.

5) R: Principalmente para anunciar nuevos proyectos y asignaciones que vienen en los
proximos meses, como también para anunciar tareas diarias. También para sefalar el
contenido ya hecho, si hay alguna demora, para felicitar el equipo, entre otros. Son un

constante feedback y siempre nos estamos complementando.

6) R: Mas que todo con Catherine por ser mi mano derecha y que siempre supervisa

COosas.

7) R: Con Sebastian.
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8) R: Con los clientes tengo reuniones una vez a la semana, y como estan en otros paises

1)

2)

hacemos las reuniones por WhatsApp. Con el equipo si es una lucha constante porque
siempre buscamos que sea presencial pero es un reto por la disponibilidad de tiempos
de todos, pero es algo que siempre he ido trabajando. El del equipo estimo que sea una

vez al mes. Con Catherine al menos me reuno cada quince dias.

B. SECCION 2. Elaboracion de contenido
R: Principalmente, hay que evaluar a la marca y ver que necesidades tiene para que

ver que contenido es necesario crear. Se estudian sus objetivos y en que se enfoca, su
target, etc. De acuerdo a eso, uno sabe que estilo va a utilizar y empezar a investigar
qué informacidn se le puede hacer al usuario de la cuenta y como lo llamo a la accion,
como compra de producto, su uso, etc. Después de ello es el llamado a la creatividad,
donde cada uno pone ganchos para hacerlo diferente, por eso nosotros hacemos
ejercicios para ver como darle la vuelta a un tema comdn de la marca. Después de eso,
crear el contenido cuidando la ortografia, gramatica y el sentido de redaccion.
Después, releer el contenido y corregirlo. Por dltimo se lo manda al cliente, él lo
revisa y se cambia el contenido de acuerdo a lo que quiera el cliente, se remanda y se
publica. De cierre vemos el engagement de las publicaciones, si logré interaccion,

venta, etc.

R: En cuanto a la redaccion le doy mucho crédito a mi carrera universitaria que le
saqué mucho provecho por las materias de redaccion de contenido donde siempre
saqué buena nota. Ademas hice talleres de escritura para incrementar mi creatividad.
Me mantengo leyendo todo el tiempo. Yo estoy en constante aprendizaje méas alla de
hacer una capacitacion. Totalmente percibo mejoras porque escribo a diario y el que

escribe a diario va mejorando su redaccion.

3) R: Me organizo y lo trato con aplicaciones, pero al final siempre uso mi cuaderno y

lapiz. Siempre tengo un diccionario de sindbnimos para no repetir palabras y que suene

atractivo lo que leo. También uso paginas de referencias culturales y de efemérides
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1)

2)

3)

4)

1)

para que sea distinto. Lo hago para que el contenido tenga su valor y no que pareciera

que alguien lo hizo en dos minutos.

C. SECCION 3. Periodo de trabajo por asignacion

R: Depende de los clientes que tengamos, tenemos las actividades. Actualmente
tenemos 10 cuentas y no todos son de generador de contenido, porque hay unos que
piden servicios temporalmente para capacitaciones y talleres. Segln sus cuentas las
hacemos por proyectos y les colocamos sus plazos para realizarlos. Su tiempo tiende a
ser una semana, que alcanza para crear contenido para 3-4 cuentas. También una de
las cosas de trabajar digitalmente es que no tienes un horario fijo, pero les asignamos
fechas. Esto les da libertad y crean el contenido. Puede variar la cantidad de
asignaciones por semana Y alargarse el tiempo dependiendo del proyecto. Siento que
uno debe ser mas estricto no solo con el equipo sino también conmigo, porque si el
cliente no presiona, nos tendemos a flexibilizar, y por eso ser méas eficiente seria

cumplir con los plazos para la calidad de servicios.

R: 15 dias de anticipacion para cuentas y para proyectos puntuales 5 dias. Yo si
considero que es el adecuado, pero cuando aparece un nuevo cliente le tendemos a
resolver todo en dos dias para retenerlo en la agencia y eso nos desestabiliza el

cronograma.

R: Como te sefialo, una semana a cinco-tres dias. Nos ha resultado hasta el momento.

R: El cliente se tiende a tardar uno a tres dias, pero dependiendo de su disponibilidad
puede tardar mas. Hay veces que lo dejan a lo ultimo y publicamos a lo Gltimo, pero es
normal en agencias de marketing digital y mas si son clientes de otros paises con otras

ocupaciones.

D. SECCION 4. Metas del empleado

R: Ok, suelo trabajar en la agencia y mi vida con plazos, y me presiono cuando no lo

cumplo. Lo que hago con Web’s Avenue es investigar las tendencias en Venezuela y
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2)

3)

4)

1)

2)

3)

otros paises, como también de crear contenido creativo y competitivo. Ese constante

estudio para mejorar el servicio es lo que me lleva a colocarlas como metas.

R: Atendiendo al cliente que se mantienen o no. Haciendo los cambios que solicitan y
dejamos ir a los clientes mediocres que no nos permite hacer contenido de valor. Ahi

lo corrijo porque me quedo con los buenos clientes y que nos aportan.

R: Por falta de disciplina y ha ocurrido en varias ocasiones, pero terminamos
entregando correctamente. Otras veces ha ocurrido que hacemos proyectos y no
terminan como desedbamos. No nos culpamos porque entendemos que es parte del
proceso y nos enfocamos en mejorar. Trabajar mas enfocada porque hay proyectos
fuera de Web’s Avenue que me distraen. También mejorar el trato con el equipo, que

se le suban los ingresos y asi.

R: Cumplir con los plazos y hacer mas reuniones personales para hacer mas
feedbacks.

E. SECCION 5. Realimentacion o feedback

R: Bueno, nadie me corrige, pero yo le reviso a los demas, pero hay muchas veces que
todos trabajamos en un documento y nos corregimos entre todos, y también el cliente

agrega correcciones.

R: Si, suelo corregir la redaccion porque hay veces que hay errores que se repiten y

también para velar que lo hagan en el plazo establecido.

R: A veces no ocurre de un momento a otro, pero si se hace varias veces uno se va

dando cuenta del error, el redactor decide cambiar y se va creando la mejora.
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4)

1)

2)

3)

1)

2)

R: Podria tener un mentor o externo para mejorar la redaccién o manejos en Web’s
Avenue, aungue no sea muy comun en agencias, pero si lo necesito porque me exigiria

mas.

F. SECCION 6. Satisfaccion laboral
R: Yo creo que es algo personal, pero siempre voy buscando que sea mas satisfecho,

porque soy critica y me gusta evaluar correcciones. Hay veces que me dan bajones y
las subo viendo como mejorar cada cosa. Esta revision lo considero eficiente pero con

calma porque sino nunca veriamos si estas dando lo mejor de ti.

R: Yo siento que ese proceso se repite en todas las agencias. Capaz uno innova y
tienen otros mecanismos, pero si lo recomiendo para los que van a comenzar o estan

un poco confusos con su agencia.

R: Por ser digital, yo creo que hay un reto porque no siempre sientes el compaferismo
que capaz uno tiene presencialmente en una oficina y es dificil crear ese afecto por una
pantalla. El factor humano es importante, pero remotamente ahorra espacio, costos y

mas.

G. SECCION 7. Costo de oportunidad

R: Si. Uno como profesional puedes tener diversos intereses y cuando te enfocas en

actividades de la agencia capaz estas llevando varias cosas y afectan mi nivel de
eficiencia, pero entiendo por prioridad. Estd Team Perruno (RSE de Web’s Avenue) y

quisiera dedicarle mas tiempo, pero mas le dedico a Web’s Avenue.

R: Si. Siempre busco que Web’s Avenue esté presente y dedicarle mi tiempo a eso, asi
gue nunca me despego o termino las asignaciones. Las actividades a los que terminan
afectadas por estas decisiones serian las que signifiquen mas ingresos para Web’s

Avenue como nuevos clientes y multiplicacion del equipo. Completamente cambiaron
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mi nivel de eficiencia porque es abrir mas mi disponibilidad de trabajar, hacer

reuniones, crear nuevas estrategias y afecta tu tiempo.

Ambiente laboral: Espacio fisico: Ventana con el Avila. Espacio limpio con hojas y cuaderno,
que no haya distracciones (musica y TV)

Espacio virtual (laptop): Organizo el escritorio, carpeta de “ordenar” que no ordeno, que esté
ordenada y segura. Uso de marcadores para anclar las paginas que siempre reviso que me
ahorra tiempo.
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- Nombre y Apellido: Sebastian Infante
- Empresa en la que trabaja: WEB’S AVENUE
- Cargo/rol dentro de su departamento: Director de marketing

A. SECCION 1. Comunicacion
1) R: De forma presencial y WhatsApp y Unicamente con Daniela. Ambos los considero

eficientes.
2) R: Los aprendi anteriormente, pero aprendi a usar Slack porque es util para atender a
cada cuenta que tenemos y sus asignaciones, como también para mensajeria. No me

dieron capacitacion de ello porque es intuitivo.

3) R: Con Daniela presencialmente y con Catherine por WhatsApp, aunque no me

comunico con ella.

4) R: Presencial, hablar con Daniela.

5) R: Lo menos posible, porque tenemos claro cuales son nuestras asignaciones y

cualquier inquietud le consulto a Daniela.

6) R: Daniela.

7) R: Con Daniela.

8) R: No.

B. SECCION 2. Elaboracion de contenido

1) R: Lo que pasa es que es un proceso que esta asignado mensualmente y me lo sé de

memoria, lo que debo hacer es crear y explicar el resultado final. Basicamente,
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2)

comprendo la temética que se va a hablar, redacto el contenido y lo anuncio para que

le hagan las imagenes respectivas.

R: Si, al principio. Ha sido necesario. He percibido mejoras porque evitas perder

tiempo con dudas.

3) R: Si, yo justamente estoy administrando mejor mi tiempo. Antes aplicaba lo de

1)

2)

3)

4)

1)

redactar un articulo y no parar hasta terminarlo en el momento, pero me di cuenta que
a veces notaba que me extendia mas y me cansaba mucho, no tomaba descanso asi que
cambié eso y ahora trabajo por bloques de una o una hora y media, tomo un descanso
y sigo. Me esta funcionando porque estoy mas fresco que antes y ahora termino mas

articulos en un solo dia.

C. SECCION 3. Periodo de trabajo por asignacién

R: Si, Daniela por lo general da plazos de una semana. Hago 4 articulos y dos grillas

en este lapso. Lo considero eficiente.

R: Con varios dias de antelacion, como 3-5 dias. Es eficiente.

R: Una semana.

R: Lo que pasa es que a mi generalmente no me hacen correcciones porque mi trabajo
es eficiente. Lo veo eficiente estos dos plazos porque asi el cliente puede indicar en

qué uno se equivocd y poder mejorarlo.

D. SECCION 4. Metas del empleado

R: Me gusta terminar las cosas en un dia y esa se convierte mi meta. Sin embargo, a

veces cuando aplicas uno con una ejecucion forzada terminas quemado. Por eso,
cuando me coloco mis metas diarias, aplico bloques de descanso para ser mas

consistente que rapido.
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2)

3)

4)

1)

2)

3)

4)

1)

2)

R: Como te digo, me indico “hoy voy a hacer tres articulos” y hago los bloques de la
hora y descanso. Con esta técnica puede ser que a veces no logre los tres, pero si dos

articulos que es suficiente por un dia.

R: Bueno, que a veces los articulos se extienden porque tienen un contenido mas
detallado (...) Puede pasarme con cierta frecuencia. Nada, hago mi trabajo normal y al
dia siguiente lo termino.

R: No, la verdad es que no me planteo eso

E. SECCION 5. Realimentacion o feedback

R: (...) No he recibido.

R: Si, lo aplicaria con conversaciones si fuese necesario, porque no es necesario
ahorita. Estan establecidas mis pautas y funciona bien sin necesidad de

retroalimentacion.

F. SECCION 6. Satisfaccion laboral

R: Muy satisfecho, porque es un trabajo muy interesante y eso lo aprecio. Me permite

investigar sobre temas que son importantes para la venta y me ayuda a mejorar la
redaccién. En algunos casos puedo estimular mi creatividad con la creacion de

contenido.

R: Absolutamente, porque de esa forma pueden trabajar de una forma mas estable. Me
parece que estos métodos estan buenos por la flexibilidad de horario y las entregas. Es

bueno ponerse una pauta diaria para hacerlo en un tiempo correcto.
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3) R: Me siento bien, respeto a mi equipo. Me parecen buenas personas.

G. SECCION 7. Costo de oportunidad

1) R: No.

2) R: No.

Ambiente laboral: En la mafiana, organizo mi espacio, en mi casa. Desde mi escritorio con las
ventanas al lado y una silla de plastico para la laptop para escribir parado. Tengo una tarjeta

china y hojas.
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Anexo F: Transcripciones de entrevistas empleados de OTIUMA

- Nombre y Apellido: Yetsi Silva
- Empresa en la que trabaja: OTIUMA

- Cargo/rol dentro de su departamento: Community Manager

A. SECCION 1. Comunicacion
1) R: Trello y WhatsApp. Considero mas eficiente el segundo mencionado por lo directo

gue es para comunicarse.

2) R: WhatsApp ya lo conocia pero Trello lo empecé a usar en el trabajo con mi equipo

al iniciar a trabajar hace varios meses.

3) R: WhatsApp, el mas eficiente.

4) R: Trello y Drive.

5) R: Para cualquier notificacion y duda sobre los deberes que tengo.

6) R: Daniela Rodriguez, quien me indica las directrices.

7) R: Daniela Rodriguez.

8) R: Con mi equipo semanalmente tenemos reuniones creativas, pero con el cliente no

me re(ino nunca.

B. SECCION 2. Elaboracién de contenido

1) R: Me asignan la cuenta de la que estoy responsable, disefio una grilla que pasa a

correccion. Luego de aprobarse, procedo a realizarla investigando sobre los puntos.
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Una semana antes la mando para que sea corregida en su totalidad y luego publico lo
indicado por ese mes. También, espero por el trabajo en conjunto con disefio para

publicar.

2) R: Si, en mi equipo nos enseflamos nuevos métodos de vez en cuando y seguir

mejorando.

3) R: Uso Drive y un cuaderno de anotaciones para guiarme fuera de la computadora.

C. SECCION 3. Periodo de trabajo por asignacion
1) R: Si, de dos semanas. La asignacion del mes es la grilla y yo ya distribuyo acorde a

esas dos semanas para su entrega a tiempo. Si lo considero adecuado, solo que cuando
no puedo estar todo el tiempo en el trabajo se me puede complicar y podria querer que
me enviaran mis asignaciones con mas tiempo.

2) R: Dos semanas. Podria ser mas eficiente con mas tiempo.

3) R: Dos semanas y si es eficiente.

4) R: Media semana, y si la considero eficiente porque ayuda a hacer mejor el trabajo y

aprender.

D. SECCION 4. Metas del empleado

1) R: Poder realizarlo en un tiempo récord y cada vez mejor, para cumplir mejor con mi

trabajo.

2) R: Manejando y organizando mejor mi tiempo.
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3) R: Que tenia otras cosas pendientes. Ha ocurrido varias veces pero lo he ido
corrigiendo adaptandome al trabajo y distribuyendo mejor mi tiempo.

4) R: Usar otras herramientas para hacer méas creativo el trabajo. Porque me ayudaria a

crear mas ideas con la grilla.

E. SECCION 5. Realimentacion o feedback
1) R: Si, por reuniones presenciales.

2) R:Juan Cafias y Daniela. Yo no doy realimentacion, pero expreso como desarrollé mi

trabajo en ese momento y cualquier idea que se me ocurra para seguir mejorando.

3) R: Mejoras

4) R: Si, esta bien

F. SECCION 6. Satisfaccion laboral

1) R: Si, estoy satisfecha y podria ir mejorando.

2) R: Dependiendo de a quién por lo que pueda hacer con el contenido

3) R: Bien, me gusta.

G. SECCION 7. Costo de oportunidad

1) R: Si, como a otras responsabilidad personales y pueden afectar mi eficiencia por el

tiempo.

2) R: No, puesto que me dedico a mis otras responsabilidades.

Ambiente laboral: Semi-cubiculo en la sala central de OTIUMA con paredes grises y mis

decoraciones en mi puesto.
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- Nombre y Apellido: Amaloha Linares
- Empresa en la que trabaja: OTIUMA

- Cargof/rol dentro de su departamento: Community Manager

A. SECCION 1. Comunicacion

1) R: Trello y grupos de WhatsApp. Considero uno mas eficiente que otro dependiendo

de lo que se necesite.

2) R: Me ensefiaron a usar Trello, pero ya conocia WhatsApp.

3) R: WhatsApp.

4) R: Trello y Google Drive

5) R: Para aclarar toda asignacion y duda, como también para hacer cualquier anuncio

del trabajo.

6) R: Daniela Rodriguez.

7) R: Daniela Rodriguez.

8) R: Con mi equipo informalmente como una vez a la semana. Con el cliente nunca, yo

Nno me encargo de eso.

B. SECCION 2. Elaboracion de contenido

1) R: Estoy al tanto de mis asignaciones, los divido en la semana acorde al tiempo que

me den. Dentro de ello investigo sobre el tema, hago borradores, los mando a corregir,

mando a hacer sus disefios y luego entrega.
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2) R: De vez en cuando hacemos repasos para las CM. Si lo encuentro necesario y he

percibido mejoras.

3) R: Aplico el método Pomodoro para distribuir mejor mi tiempo para hacer las tareas.

C. SECCION 3. Periodo de trabajo por asignacion

1) R: Siyes de dos semanas. Pueden estar como 4 a la semana. Si lo considero bien.

2) R: Unasemana antes. Podria ser antes, pero ya eso va dependiendo del cliente.

3) R: Dos semanas y maximo un mes dependiendo de la tarea. Lo considero eficiente.

4) R: Como tres dias. Hay veces que considero que podria ser mas porque hay veces que

tengo otras responsabilidades y no solo me dedico al trabajo.

D. SECCION 4. Metas del empleado

1) R: Que cada vez sean mejores que los anteriores, porque asi uno va mejorando su

calidad de trabajo.

2) R: Siendo disciplinada y haciendo seguimiento. También, investigando sobre lo que

deba realizar.

3) R: Por falta de distribucion de tiempo. Como tengo otras responsabilidades, hay veces
que no le puedo dedicar todo el tiempo que quisiera a mi trabajo. Lo he corregido

mejorando mi equilibrio con el tiempo y responsabilidades.

4) R: Usar mas herramientas para tener mayor control del tiempo y disciplina con mis

labores.

E. SECCION 5. Realimentacion o feedback

1) R: Si, de Daniela y de forma presencial.
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2) R: Daniela. Yo no hago.

3) R: Mejoras y mayor conocimiento de mi cliente asignado.

4) R: Si, porque es comoda nuestra conversacion.

F. SECCION 6. Satisfaccion laboral
1) R: Satisfecha porque me gusta lo que hago. Lo considero muy eficiente y si hace falta

para hacerlo ain mas, ya es algo que impide el contexto del pais.

2) R: Si, porque es bueno el grupo, el trabajo y OTIUMA.

3) R: Muy identificada.

G. SECCION 7. Costo de oportunidad

1) R: Claro, dedicarme a otras responsabilidades que tengo y afectan en mi eficiencia de

cada cosa.

2) R: No.

Ambiente laboral: Separadores grises, pequefio, puedo decorarlo y colocar mi masica.

176



1)

2)

3)

4)

5)

1)

Anexo G: Transcripciones de entrevistas clientes de WEB’S AVENUE

- Nombre y Apellido: Jennifer Murdoch

- Empresa que representa: College of American English

- Agencia de marketing digital contratada: WEB’S AVENUE

- Tipo de servicio contratado: Marketing de redes sociales (Instagram y
Facebook)

A. SECCION 1. Comunicacién
R: Por WhatsApp y Google Drive (el ultimo es para ver los posts mensuales)

R: Es el medio de comunicacion que utilizamos diariamente.

R: WhatsApp.

R: Por cambios de estética en los disefios, fechas de pago, correccion de errores y para

sugerir ideas interesantes

R: Nuestra comunicacion es con ambos en un grupo de Whatsapp y nos resulta bueno
ya que todos podemos ver la conversacion. No se pierde la informacién como en el
juego ‘teléfono descompuesto’. Es importante que todos estén al tanto y podamos

trabajar en equipo.

B. SECCION 2. Elaboracion de contenido

R: En términos generales, si. El contenido se crea un mes previo, se corrigen los

errores previos al comienzo del mes y luego se programan todos los posts del mes.
Con respecto al disefio en si, eso se encarga Catherine, la sefiorita que nos crea el

contenido.
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2)

1)

2)

3)

1)

2)

3)

4)

1)

2)

R: Si, la CEO de Webs Avenue estudio la carrera de Licenciatura en Comunicacion y
por conversaciones que hemos tenido, siempre se actualiza con informacién nueva de

medios.

C. SECCION 3. Periodo de trabajo por asignacion

R: Todos los meses se crean las planillas mensuales y recibimos el servicio que se

promete y en fecha. No modificaria nada.

R: Por lo general, las modificaciones que se piden son alrededor de una semana antes
y me resulta tiempo adecuado. En ciertas situaciones hemos tenido que modificar en

menos tiempo, pero no es lo habitual.

R: La manera que Webs Avenue lo maneja esté perfecto porque da tiempo a publicar

los posts en fecha y con las correcciones hechas.

D. SECCION 4. Metas del cliente

R: Las metas son diferentes dependiendo del mes.

R: Por lo general es intentar de revisar los posts previo al mes, para que se puedan

publicar en las fechas correspondientes

R: Hemos tenido que tomarnos mas tiempo para la dedicacion exclusiva de las redes

sociales.

R: Sin respuesta.

E. SECCION 5. Realimentacion o feedback

R: Si, siempre. Por comunicacion directa.

R: Si, con todos los que trabajamos de la agencia. Si, habitualmente el feedback viene
de la CEO
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3) R: Los cambios nunca fueron drasticos.

4) R: No cambiaria el feedback. Si me gustaria modificar cuestiones mencionadas en el
feedback para mejorar el engagement en las redes. Muchas veces se mencionan ideas

0 resultados negativos pero no se realizan los cambios.

F. SECCION 6. Satisfaccion laboral
1) R: Muy satisfecha porque se encargan de casi todo y al menos que tengamos que

corregir pequefios errores, podemos confiar y dejarles nuestras redes sociales en sus

manos.

2) R: Si, lo recomendaria.

G. SECCION 7. Costo de oportunidad

1) R: Nos dedicamos mas a las redes sociales y dejamos un poco mas de lado el

marketing tradicional con flyers. No afectaron el nivel de eficiencia.

2) R: No.
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1)

2)

3)

4)

5)

1)

2)

1)

- Nombre y Apellido: Oswaldo Mio

- Empresa que representa: | Love Perfumes

- Agencia de marketing digital contratada: WEB’S AVENUE

- Tipo de servicio contratado: Marketing y desarrollo de contenido

A. SECCION 1. Comunicacién
R: Slack, Basecamp y Whatsapp. Mas eficiente considero que es Slack pero para

cualquier urgencia llamo por Whatsapp porque es mas directo.

R: No, lo aprendi por mi cuenta.

R: Slack.

R: Para notificarle de nuevas asignaciones y estar pendiente de los trabajos realizados.
R: Me encuentro satisfecho con poder comunicarme solo con la CEO y COO. Si me
contactara con los generadores de contenido seria para corregir, pero ya eso lo hacen

la CEO o COO.

B. SECCION 2. Elaboracion de contenido

R: Conozco sobre las fechas de envio, correcciones y entregas de las asignaciones,

pero no de como los llevan a cabo.

R: Si, sé que la CEO les ensefia regularmente nuevas formas para mejorar la creacion

de contenido.

C. SECCION 3. Periodo de trabajo por asignacion

R: Si, es eficiente, aunque mientras mas temprano les indico lo que necesito sé que les

funciona mejor y es lo que trato.
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2)

3)

1)

2)

3)

4)

1)

2)

3)

4)

1)

R: De un mes a dos semanas antes. Si lo considero un tiempo adecuado.

R: Si, ya que asegura que se entregue de mejor forma el trabajo.

D. SECCION 4. Metas del cliente
R: Que su contenido genere mas interacciones y sea diferente a la de las demas

cuentas de perfumes, porque asi va creciendo y teniendo mayor visibilidad la marca.

R: Innovando en cada mes los contenidos y variando las formas de hacer visible la

marca.

R: Falta de tiempo para realizar las asignaciones de la mejor forma. No ha ocurrido

tanto y lo he ido corrigiendo mandando las asignaciones con mas tiempo.

R: Tener mas seguimiento apoyando en el espacio creativo de las grillas y disefios

sobre perfumes, puesto que asi incluso les puede motivar el trabajo.

E. SECCION 5. Realimentacion o feedback
R: Si, por Slack.

R: A'la CEO y COO. No suelo recibir mucho feedback de ellas, solo las correcciones

necesarias.

R: Mejoras.

R: Lo considero eficiente.

F. SECCION 6. Satisfaccion laboral

R: Satisfecho porque cumplen con las asignaciones de muy buena forma y apegado a

su visibn como empresa creativa. Se podria ser mas eficiente si se hiciera mas
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seguimiento, pero tanto ellas como yo tenemos otros clientes y demas

responsabilidades que atender.

2) R: Si, porque son muy creativos y cumplen.

G. SECCION 7. Costo de oportunidad

1) R: No.

2) R: No.
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Anexo H: Transcripciones de entrevistas clientes de OTIUMA

- Nombre y Apellido: Cliente 1

- Empresa que representa: Aquatabs Venezuela

- Agencia de marketing digital contratada: OTIUMA

- Tipo de servicio contratado: Marketing y gestion de redes sociales

A. SECCION 1. Comunicacion
1) R: WhatsApp y Trello. Considero mucho mas eficiente WhatsApp por ser directo y

mas simple.

2) R: Por mi cuenta. En el caso de Trello solo reviso cdmo van trabajando.

3) R: Trello.

4) R: Para mencionar lo que necesito y estar pendiente de las entregas.

5) R: Creo que con el Account Manager esta bien, porque tengo el tiempo reducido.
Cualquier cosa que los generadores de contenido deban saber, se lo comento al

Account Manager.

B. SECCION 2. Elaboracion de contenido

1) R: Unicamente de lo que hacen en Trello, donde anuncian la distribucion para la

entrega o resultado final para mis cuentas. Es decir, conozco cémo dividen las tareas,

pero no el cdmo las desarrollan con detalle.

2) R: No.
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1)

2)

3)

1)

2)

3)

4)

1)

2)

3)

4)

C. SECCION 3. Periodo de trabajo por asignacién

R: Si lo considero eficiente.

R: Mensualmente. Lo considero aceptable, pero si hay cambios para mejorar

estrategia, a mediados de mes se toman en cuenta cualquier cambio.

R: Si, puesto que asegura que se harad mejor el trabajo.

D. SECCION 4. Metas del cliente
R: Que su trabajo capte mas personas y haga mas conocida a la marca, porque es la

idea de su trabajo.

R: Mandando con tiempo las tareas, anunciando lo que se quiere y tomando control de

lo que hacen por Trello. Eso me da confianza.
R: Tener menos tiempo para dedicarle a dichas tareas de ambos lados, pero no ha
ocurrido mucho. Se ha corregido manteniendo estable al equipo de OTIUMA, puesto

que hay veces que hacen rotaciones.

R: Ninguna Se me ocurre en este momento.

E. SECCION 5. Realimentacion o feedback

R: Si, al final de cada entrega doy mis opiniones del trabajo.

R: Al Account Manager y no recibo retroalimentacion.

R: Mejoras, sin duda.

R: Si claro, incluso podria recibir o hacer ello algo mas cémodo y abierto.

184



F. SECCION 6. Satisfaccion laboral

1) R: Estoy satisfecho porque cumplen con los tiempos y el trabajo, pero cada vez

pueden ser mas eficientes rotando mas el contenido para que sea diferente.

2) R: Si, porque lo hacen bien.

D. SECCION 7. Costo de oportunidad

1) R: No.

2) R: Si, como enfocarme mas en el marketing de mis cuentas que en otras areas del

trabajo.
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1)

2)

3)

4)

5)

1)

2)

1)
2)
3)

- Nombre y Apellido: Cliente 2

- Empresa que representa: Dash Los Roques

- Agencia de marketing digital contratada: OTIUMA

- Tipo de servicio contratado: Marketing y gestion de redes sociales

A. SECCION 1. Comunicacion
R: Uso WhatsApp y Trello para conocer y anunciar el contenido importante. El mas

eficiente me parece Whatsapp porque nos comunicamos mucho mas rapido.

R: Ambas las conocia de antes.

R: Trello, porque se ve con detalle lo que se esta trabajando.

R: Para comentarles el trabajo que se quiere que se haga al mes, su control y su

resultado. También para cualquier cosa que debamos comunicar en general.

R: No, porque me invertiria mas tiempo y crearia mas canales de comunicacion que

puede afectar la calidad de trabajo.

B. SECCION 2. Elaboracion de contenido

R: Solamente de lo que van actualizando por Trello.

R: No, pero estan bien.

C. SECCION 3. Periodo de trabajo por asignacion

R: Si
R: Tres semanas mas 0 menos.

R: Si para entonces confirmar de que todo salga bien.

D. SECCION 4. Metas del cliente
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1)

2)

3)

4)

1)

2)

3)

4)

1)

2)

1)

2)

R: Que més personas que Vviajan a Los Roques den uso de la cuenta y que sea porque

ha sido a través de las redes sociales, porque generard mas ingresos.

R: Haciendo que su trabajo se oriente al uso de la moneda.

R: Que el mensaje no se entiende, asi que se tiene que hacer el mensaje mas simple y

acorde al usuario.

R: En esta area no se me ocurre asi ninguna, pero les pido que se informen de la

moneda para que cada vez hagan el contenido més acorde al publico.

E. SECCION 5. Realimentacion o feedback
R: Las doy por escritas.

R: Al Account Manager. Si recibo feedback de parte del equipo sobre como llevaron

el trabajo y su analisis.

R: Que conocen mas la marca asi que en mejora.

R: Si es eficiente.

F. SECCION 6. Satisfaccion laboral

R: Satisfecho, me gusta mucho porque les gusta el tema y siguen sus patrones para

captar a la gente por las redes sociales.

R: Si, porque se van adaptando a la marca mas alla de redactar contenido.

G. SECCION 7. Costo de oportunidad
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Anexo |. Transcripciones de entrevistas a empleados de SOCIALITE (Prueba Piloto)

- Nombre y Apellido: Caylin
- Empresa en la que trabaja: SOCIALITE

- Cargo/rol dentro de su departamento: Creativo y generadora de contenido

A. SECCION 1. Comunicacién

1) R: WhatsApp, correo y Trello. Whatsapp lo considero el mas rapido pero puede ser

invasivo.

2) R: Trello me lo ensefié a usar mi Project Manager a través de la experiencia laboral, y me

sirve para asignar. WhatsApp y correo lo aprendi por experiencia.

Por otro lado, he tenido capacitacion con diplomados, cursos y se lo comparto al equipo. Paso
articulos para mantenernos activos en el area. También realizamos actividades todos los

meses 0 semanas para reunirnos y hablar de tendencias digitales y aplicarlo en clientes.

No he tenido experiencia previa con Trello, pero ya llevo un afio de experiencia por mi
Project Manager. WhatsApp y correo electronico lo uso desde hace afios y nadie me tuvo que

ensefar.

3) R: Me comunico con mi Project Mananger via WhatsApp. Sin embargo no es el mas

acorde, pero si el mas eficiente. Lo considero el més rapido.

4) R: Correo electrénico para temas de trabajo, como hacer las grillas, correcciones, Yy
referencias. Para temas creativos y de brainstorming es mejor como via de comunicacion una

presencial.
5) R: Por solicitudes y hacerle mas seguimiento a las cuentas.
6) R: Con la Project Manager y Communities Managers.

7) R: Los mismos de la respuesta anterior.
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8) R: No con todo el equipo, solo con la Project Manager y una vez a la semana. Con los
clientes no me reuno, solo cuando lo necesitan. El de Espafia (Ankit) me pide mas reuniones
por los proyectos. Antes eran semanales las reuniones pero el cliente esta ocupado y es con
menor regularidad. Puede pasar una semana sin hablar o no responde. Depende del proyecto
puede ser la conversacion (Por ejemplo, por el GoFundMe que crearon para ellos podian

hablar todos los dias). En resumen, es por etapas y a peticion del cliente.

B. SECCION 2. Elaboracién de contenido

1) R: Abro Word, suelto ideas libres, lo que se me vaya ocurriendo con el cliente. Abro el
calendario para evaluar fechas y cosas importantes del rubro, necesidades del cliente. Luego
organizo y conecto cosas que no tengan mucho que ver con el producto para ser mas creativos
(ejemplo ToyStory y cliente de Espafia). No pueden ser temas comunes (Ejemplo: Dia de los
malabares) para entonces conectar. Al tener la idea lista y concretada, le escribo luego a la
disefiadora como lo imagino y listo. La grilla se debe terminar antes de la semana de entrega,
para tener los artes listos. Sin embargo, no lo cumplen los del equipo y debo resolver. Tenia
un manual antes pero cambid la imagen corporativa de la empresa y no lo he arreglado, pero

le hago las introducciones.

2) R: Anteriormente lo mencioné, pero solo he percibido mejoras en conocimiento, no en la
eficiencia de las tareas y procesos. He notado mejoras en responsabilidad y practica. Aprendi

método Pomodoro y me ha funcionado, por ejemplo.

3) R: Método Pomodoro y TOGGL, que te ayuda a saber el tiempo que has laborado. Sirve

para los procesos y me da una sensacion de logro.
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C. SECCION 3. Periodo de trabajo por asignacion

1) R: No. EIl tiempo es acorde a cuando lo termine. Hago las asignaciones por prioridades y
necesidad. Como no trabajamos con un tiempo exacto, lo que hago es mandar articulos que

nos ayuden con ello, por ejemplo uno de {Qué hacer cuanto hay mucho por hacer?

Sobre la Gltima pregunta, el cambio podria ser que todos los dias ponga las asignaciones que
no pasen de ese dia, hacer listas mas cortas que tengan lo que se pueda en el tiempo
disponible del dia, tener mas status para tener mayor productividad, otro método y ya.

2) R: Depende de los clientes. Hay muchas que hacer todos los dias y no es mecéanico. El
cambio que haria es hacer mas estructurado. Un caso seria hacer ongoing las grillas para tener

un buen tiempo.

3) R: Si se otorga un tiempo acorde a la asignacion pero no se cumple. ElI cambio seria
monitorear mas a los equipos para que se sientan mas presionados. Los tiempos estan pero no

se cumplen, asi que evaluaria los incentivos.

4) R: Las correcciones las hago yo para un cliente por un tema delicado. La disefiadora pocas
correcciones. Toman dos dias de correcciones. A los CM se les pide una semana antes y ese
dia que lo manden le mandan las correcciones y siguen a la disefiadora. Los clientes
generalmente no hacen correcciones. Todo esto si es mas eficiente porque si no, no los

mandan.

E. SECCION 4. Metas del empleado

1) R: Hoy haré la grilla para no perder la atraccion es mi meta, pero desconozco las del

equipo.

2) R: Con disciplina y obligandome a hacerlo.

3) R: Flexibilidad de no estar con el equipo, no sentirme presionada, ser muy flexible
con mi tiempo. Por ejemplo el Hub me desenfocaba mucho, el ambiente me

desconcentra y me ha ocurrido varias veces. Lo corregi mudandome de oficina. Las de
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4)

1)

2)

3)

4)

1)

coworking para alianzas y networking, pero para madurar ideas y concentrarse no lo
recomiendo a menos que sea una persona muy enfocada. Me ponia las luces,
audifonos, comunicados para que las deméas personas no me desconcentraran e igual

me hablaban.

R: Colocarme asignaciones y no ser flexible con el tiempo. Mantenerme enfocada.

F. SECCION 5. Realimentacion o feedback

R: Yo no recibo, pero si le doy feedback a mi equipo. Corrijo las grillas con

comentarios en el trabajo, hago mini clases para seguir mejorando y profundizo en los

contenidos con mi equipo.

R: La Project Manager, quien es el puente entre clientes y agencia. Me plantea ideas y

retroalimentacion de nuestro trabajo.

R: Con mi Project Manager, porque todo el tiempo le pregunto por las estrategias y

me da mas presion. Con el equipo todo sale bien excepto los tiempos de entrega.
R: Si, lo cambiaria con un plan de que todos los viernes hagamos chequeo de lo que

nos gusto, lo que no, dudas y escucharnos. Todos pueden decir ideas a pesar de que no

sea el responsable de. Considero que mi problema es que no estan comprometidos.

G. SECCION 6. Satisfaccion laboral

R: No estoy satisfecha, porque siento que generan buen contenido pero no le hacen el
seguimiento correcto para ver los resultados. No termino de ver si se estan cumpliendo
los objetivos. Los miércoles lo hago y trato de mejorar eso. Por eso considero el punto

de seguimiento muy importante porque no sabes cémo va el proceso.
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3)

1)

2)

2) R: Me encanta dar mi proceso de que no conecta un punto con la otra ya que es
valioso por el nivel de creatividad. No lo ensefio o explico pero busco la forma
para reflejar eso. Recomendaria también los métodos de produccién.

R: Super identificada. Quiero pasar mas tiempo con ellos como también en el
ambiente laboral con educacién y empatia. Aunque estemos lejos, me siento orgullosa

de que me hagan caso y mi actitud de lider.

H. SECCION 7. Costo de oportunidad
R: Si, pero no decisiones del trabajo, sino personales. Hablar en el Hub me afecté en

dejar de ser estricta y los clientes abandonados.

R: Si, como irme a la oficina de coworking porque no me estaba funcionando, y
tomar la decision de comenzar a hacer seguimientos semanales a los clientes aunque
no me respondan. Siento que al tener las reuniones semanales con mi Project Manager

he trabajado mas y soy mas eficiente.

Ambiente laboral: Esta recién mudada, pero no tiene aire y le afecta. Le agrada que no haya

cosas cerca para salir y distraerse. Hay una norma de tener amistades pero después de la hora

de trabajo.
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- Nombre y Apellido: Edgar
- Empresa en la que trabaja: SOCIALITE
- Cargof/rol dentro de su departamento: Community Manager

A. SECCION 1. Comunicacién

1) R: Mayormente nos comunicamos via WhatsApp. También usamos el correo, sin embargo,

se nos hace mas eficiente el WhatsApp.

2) R: Ya tenia experiencia previa en estos medios. No sabria decirte un tiempo exacto de
experiencia, en WhatsApp varios afios, e igual con el correo electronico, pues lo manejaba

para ciertas cosas.

3) R: WhatsApp, es mas efectivo en cuanto a tiempo. Pues no todo el tiempo se estd

pendiente del correo electrdnico.

4) R: WhatsApp y el correo electronico, son los que uso. Pues ambos me sirven para

comunicarme y enviar archivos.

5) R: Para realizar alguna pregunta, o para comunicarles que les envie algo importante via

correo.
6) R: Mayormente con Caylin, y en ocasiones con Oriana o Patricia.
7) R: Con Oriana o Patricia, para consultas.

8) R: No. Normalmente lo que se tiene que comunicar se hace via WhatsApp y si surgen

preguntas, se resuelven de inmediato.

B. SECCION 2. Elaboracion de contenido

1) R: Primeramente, elaboro un calendario en base al mes que viene, y posterior a esto me
encargo de asignar el contenido a cada dia del mes en el que se hara una publicacion. Luego,

busco las imagenes que usaré e investigo sobre algunos temas relacionados a la marca para
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generar contenido. Ya teniendo la informacion y las imagenes, procedo a editar en Photoshop,
y de ser un video en Sony Vegas Pro. Finalmente, teniendo todo el contenido listo en un
documento de Word, se lo envio a Caylin y a Patricia para que este sea corregido.

2) R: En mis primeros dias, Oriana se encargd de darme algunos tips para manejar
PhotoShop, de ensefiarme lo necesario para realizar las ediciones que me pedian De ahi en

adelante, busqué la manera de aprender por mi cuenta.

3) R: En ocasiones espero los Gltimos dias para trabajar bajo presion y hacerlo todo en un
aproximado de dos (2) dias 0 menos, sin tomar en cuenta qué pueda pasar, lo cual me puede

retrasar.

C. SECCION 3. Periodo de trabajo por asignacién

1) R: Tengo un aproximado de veinte (20) dias para hacer todo el contenido del mes que
sigue, lo cual es méas que suficiente. Las asignaciones son: Hacer contenido, tanto el copy

como la mayoria de los artes que se publicaran en las redes de la marca.
2) R: Una semana 0 menos de anticipacion, pero es suficiente el tiempo que se me da.

3) R: Se me otorgan tres (3) semanas para realizar las asignaciones, lo cual es mas que

suficiente.

4) R: Un aproximado de veinte (20) dias para entregar mis asignaciones, lo mas pronto
posible me hacen llegar las correcciones, corrijo y luego se le hace llegar al cliente, esto

puede ser en un periodo de tres (3) dias.

D. SECCION 4. Metas del empleado

1) R: Terminar una (1) o dos (2) semanas de contenido en un estimado de horas.

2) R: Yo clasifico los artes en tres (3): Servicios, autos y tips, estos son post. Primero

realizo los artes que corresponden a servicios y autos de todo el mes, y luego procedo

194



con los tips e stories, ya que requieren de una investigacion previa. En un dia hago una

parte y el dia siguiente la otra.

3) R: Finalizando el mes de junio, mi hermana mayor se enferm6 de la vesicula, un dia
después se enfermé mi hermano mayor. Mi mama y yo estuvimos haciendo todo tipo
de diligencias, lo cual consumié todo mi tiempo durante unas semanas, lo que
ocasiond que me retrasara mucho con mi trabajo. Estoy tratando de organizarme para
entregar el contenido antes de la fecha que me exigen, para evitar este tipo de

inconvenientes en caso de que suceda algo.

4) R: Actualmente me propuse organizarme mejor, para entregar todo antes del tiempo

exigido. Es decir, adelantar contenido cada vez que pueda.

E. SECCION 5. Realimentacion o feedback

1) R: Solo en casos muy puntuales, Caylin me orienta sobre algunas cosas.

2) R: Caylin y Patricia me orientan en algunos casos y viceversa. Pero mas ellas a mi que

yo a ellas. Pero no es algo frecuente.

3) R: Mejoras, cada dia se elabora mejor contenido.

4) R: Es eficiente, no tengo inconvenientes al respecto.

F. SECCION 6. Satisfaccion laboral

1) R: Totalmente satisfecho, he aprendido un montén de Caylin y de otras cosas por

supuesto.

2) R: Si, por supuesto, les permite estar organizados y alineados con sus redes.
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3) R: Enunaescaladel uno (1) al diez (10), diez (10), totalmente.

G. SECCION 7. Costo de oportunidad
1) R: No, para nada.

2) R: No, para nada.

Ambiente laboral: Mayormente trabajo en mi casa, mi area de trabajo es un escritorio, en el
cual tengo una laptop, un cuaderno y un lapicero. En ese caso, estoy solo, pero me concentro

mas. Y en algunos casos, adelanto desde mi otro trabajo, en ImpactHub Caracas, pero se me
hace mas dificil concentrarme.
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Anexo J. Transcripcion de entrevista a cliente de SOCIALITE (Prueba Piloto)

- Nombre y Apellido: Ankit

- Empresa que representa: Homyhub

- Agencia de marketing digital contratada: SOCIALITE

- Tipo de servicio contratado: Manejo de contenido de la app

A. SECCION 1. Comunicacién

1) R: WhatsApp. Este es el mas directo asi que considero que es la mas apropiada.
2) R: No. Ya conocia la plataforma.
3) R: WhatsApp.

4) R: Para estar al tanto del trabajo, como también para comentar cualquier necesidad que

tenga sobre marketing de mi empresa.

5) R: Aceptaria hablar con los que generan el contenido de mi empresa para mejorar el
trabajo en caso de ser necesario. Entiendo que a veces lo que uno busca comunicar puede
interpretarse de otra forma si lo trasmite alguien mas. Sin embargo, por mi poco tiempo me es

factible comunicarme siempre con la Project Manager.

B. SECCION 2. Elaboracion de contenido

1) R: No. Lo unico gue conozco es el inicio de las asignaciones que mando y su resultado. La
Project Manager me comunica siempre a mitad de semana el seguimiento de las asignaciones,

pero no mas detalles.

2) R: No lo he sabido. Han trabajado bien. Més bien podria ser yo quien pueda disponer méas

tiempo para conocer estas mejoras para el resultado de su servicio.
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C. SECCION 3. Periodo de trabajo por asignacién

1) R: Mandan y publican las cosas acorde a las asignaciones que mando, pero hay veces que
se pueden retrasar un poco con las entregas. Sin embargo, no son muchas las consecuencias

para ello.

2) R: Lo realizo cada dos semanas y maximo con un mes de distancia. Puedo considerar

adecuado establecer un tiempo fijo para asi no tener retrasos en entregas.

3) R: Si, porque hace mejor el trabajo.

D. SECCION 4. Metas del cliente

1) R: Tener mayor alcance con los usuarios de la app, como también captar mayor cantidad.

El motivo es para ampliar y hacer crecer mas la startup.
2) R: Viendo las interacciones y codmo se expande la red de usuarios de la startup.

3) R: Que no se lleva como un seguimiento exacto de los procesos y resultados. Es decir, si se
van cumpliendo las metas, pero capaz se toman un tiempo que no se determina con tanta
exactitud. Como no ha sido algo urgente, no se ha buscado corregir o0 mejorar, al menos que

YO sepa.

4) R: Hacer metas mas concretas y por plazos para conocer con exactitud su desarrollo y

resultado.

E. SECCION 5. Realimentacion o feedback

1) R: Si. Acorde al resultado del trabajo, evalto y expreso cualquier cambio, modificacidn, si
es de mi agrado o no. Yo doy ese feedback, méas no recibo uno con propiedad. Todo esto se da

por WhatsApp.

2) R: A la Project Manager. Ella me comenta cualquier avance y mejora para nuestros

servicios, pero es breve y no es tan seguido por mi poca disponibilidad de tiempo.
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3) R: Mejoras, puesto que las asignaciones se van realizando con el tiempo acorde a las

observaciones que menciono con anterioridad.

4) R: Lo considero correcto para los servicios que se dan con la agencia. No sé como
cambiarlo, pero estaria abierto a las iniciativas de la agencia.

F. SECCION 6. Satisfaccion laboral

1) R: Satisfecho porque responden a las necesidades que tengo y acorde a mi area de negocio.
Es eficiente porque esta teniendo buenos resultados y acorde a los que busco. Incluso me

ayudan con cosas que van mas alla de sus asignaciones normales.

2) R: Si, pero que se ajuste a su area de negocio.

G. SECCION 7. Costo de oportunidad

1) R: Si, ya que tengo muchas areas que atender en la startup, como también tengo una vida
personal. Hay veces que tardo mucho en responder y atender a este caso de marketing de la

empresa, asi que afectan en la eficiencia.

2) R: No.
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