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Resumen

La presente investigacién pretende analizar la implementacion del teletrabajo en el sistema financiero
privado de la ciudad de Guayaquil, por lo que se diagnostica el estado actual de la implementacién del
teletrabajo en las instituciones financieras de Guayaquil e identifica las areas especificas donde se esta
utilizando, con el fin de establecer la pertinencia del teletrabajo en este sector. Para la recoleccion de datos
se aplicd encuestas a una muestra de 23 entidades financieras privadas de Guayaquil y entrevistas a
expertos y gerentes de bancos. Los resultados obtenidos permitieron diagnosticar que el estado actual de
las entidades es bueno con la implementacién del teletrabajo, en diferentes areas como las administrativas,
servicio al cliente, back office, call center, Tl, cobranzas, operaciones financieras y contabilidad, de esta
forma se estableci6é que la pertinencia del teletrabajo en estas entidades es viable actualmente, y piensan
mantenerlo a largo plazo para generar beneficios como ahorro de costos, mejor productividad y autonomia
para los trabajadores. En conclusion, la implementacién del teletrabajo en el sector financiero privado de
Guayaquil ha tenido buenos resultados y actualmente han adoptado la modalidad hibrida combinando
trabajo remoto y presencial, permitiendo asi obtener una mejor productividad en las areas donde se aplican,
asi mismo las areas comerciales, de atencion al cliente y operaciones se acogen al teletrabajo con el uso
de la plataforma permitiendo la digitalizacién de procesos y canales de atencion, el teletrabajo se adapta
bien a las necesidades del sistema financiero privado de Guayaquil, de esta forma las instituciones pueden
prestar sus servicios de forma virtual y a distancia, optimizando recursos y ganando en eficiencia y
productividad.

Abstract

The research aims to analyze the implementation of teleworking in the private financial system of the
city of Guayaquil, for which the current state of the implementation of teleworking in the financial institutions
of Guayaquil is diagnosed and identifies the specific areas where it is being used, in order to establish the
relevance of teleworking in this sector. For data collection, surveys were applied to a sample of 23 private
financial entities in Guayaquil and interviews with experts and bank managers. The results obtained allowed
us to diagnose that the current state of the entities is good with the implementation of teleworking, in different
areas such as administrative, customer service, back office, call center, IT, collections, financial operations
and accounting, in this way established that the relevance of teleworking in these entities is currently viable,
and plan to maintain it in the long term to generate profits such as cost savings, better productivity and
autonomy for workers. In conclusion, the implementation of teleworking in the private financial sector of
Guayaquil has had good results and currently they have adopted the hybrid modality combining remote and
face-to-face work, thus allowing to obtain better productivity in the areas where it is applied, likewise the
commercial areas, Customer service and operations benefit from teleworking with the use of the platform
allowing the digitalization of processes and service channels, teleworking adapts well to the needs of the
private financial system of Guayaquil, in this way the institutions can provide their services virtually and
remotely, optimizing resources and gaining in efficiency and productivity.

Palabras clave
Teletrabajo, Sistema financiero, Implementacién, Sector privado, Andlisis, COVID, Bancos.
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1. Introduccidn
El inventor de la modalidad de teletrabajo es el fisico Jack Nilles, quien sufrié a raiz de la crisis del petréleo
de 1973 en Estados Unidos porque no pudieron conseguir petréleo por las acciones de la Organizacion
de Paises Arabes Exportadores de Petroleo; realiz6 un andlisis de varias alternativas de trabajo para
reducir el uso de combustible al realizar el trabajo y concluyé que era una estrategia ideal para uso
corporativo (Nilles, 2012). Por ejemplo, el término flexplace fue sugerido por el aleman Frank Schiff a
través de su articulo “Trabajar desde casa” publicado en el Washington Post de Estados Unidos.
El siglo XXI viene acompafiado de un rapido desarrollo tecnoldgico, actualizaciones y mejoras.
Actualmente todo estd cambiando de acuerdo con las demandas de la sociedad y las empresas,
especialmente en el sector publico. Debido a esta situacién, el teletrabajo ya no es una novedad en
Europa y los estados de E.E.U.U. Esto tampoco es nuevo, porque en la década de 1970 hubo una gran
crisis del petréleo; Las empresas de E.E.U.U. adoptaron el teletrabajo como estrategia para reducir las
importaciones de petréleo y evitar la movilizacion de cierto porcentaje de trabajadores al lugar de trabajo
(Sanchez & Mozo, 2009)
El teletrabajo se plantea como una opcién de trabajo flexible que consiste en la ejecucién de acciones
desde el domicilio del empleado conectado a través de un ordenador para realizar las operaciones
solicitadas (Nilles, 2012). Se considera conveniente para el empresario acercarse a las instalaciones de
su empresa a una hora determinada, lo que conlleva a un fin de entregar informes y realizar otras tareas
gue surgen durante ese tiempo.
Esta modalidad laboral ofrece garantias y beneficios al empleado en teletrabajo ya que tiene los mismos
derechos y obligaciones que un empleado que asiste diariamente, asi como en presencialidad, est4 claro
gue seguia ofreciendo la afiliacion a la seguridad social y capacitaciones sobre los beneficios y coberturas
disponibles, las cuales podian ser accedidas virtualmente desde cualquier lugar.
En 2016, los mandatarios ecuatorianos, mediante el Ministerio del Trabajo, emitié el Acuerdo Ministerial
No. MDT-2016-190, que menciona al teletrabajo como modalidad laboral reconocida legalmente en el
ambito privado en prestacion de servicios dependiente, con turnos regulares o en caracter excepcional,
en otras palabras, como trabajador asalariado. De esta forma, la persona podria optar por realizar
integramente su jornada laboral desde su casa de manera remota, o bien dividiendo la mitad de su horario
entre el hogar y la oficina como empleado a tiempo parcial.
El Acuerdo Ministerial No. MDT-2020-076, de fecha 12 de marzo de 2020, contiene las instrucciones para
la utilizacion del trabajo a distancia durante la declaratoria de un estado de emergencia (Ministerio de
Trabajo, 2020). El actual acuerdo ministerial tiene como objetivo garantizar la capacidad de utilizar el
trabajo a distancia en todo el territorio ecuatoriano, y las normas para este empleo son determinadas por
el empleador.
En este sentido, el teletrabajo es un tipo de empleo que permite a las empresas reducir o eliminar algunos
costes indirectos asociados a la produccién de un producto o servicio, como el alquiler de oficinas, la
amortizacién de activos fijos, la electricidad, el agua, etc. Este se dio a conocer en mayor medida en el
mundo empresarial ecuatoriano tras la llegada del Covid-19, que oblig6 a todas las empresas a suspender
sus operaciones presenciales para proteger la salud de sus empleados; como consecuencia, se implanto

el teletrabajo (Barrionuevo, 2021).
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Sin embargo, el gobierno nacional declaré que las actividades presenciales podrian reanudarse de forma
limitada, permitiendo sélo a un porcentaje de trabajadores o empleados asistir a sus puestos de trabajo.
Es aqui donde las empresas deciden continuar con el teletrabajo, seleccionando a personas en
situaciones especiales como mujeres embarazadas, personas con capacidades diferentes o personas
con necesidades diferentes (Bcerra & Revelo, 2022).

En la ciudad de Guayaquil, el sistema financiero privado tuvo que ajustarse rapidamente a las
circunstancias cambiantes y a las necesidades de empleados y clientes. El uso del teletrabajo ha sido
una solucién eficaz con el fin de asegurar la continuidad de las operaciones empresariales y preservar
los niveles de eficiencia en un entorno laboral remoto.

El sector financiero privado, que esta en continua transformacion, pero carece de tiempo, debe acelerar
y completar el ritmo de la digitalizacién. Por ejemplo, en el &mbito de la atencion al cliente, muchas
entidades financieras han establecido canales de comunicacién en linea para prestar asistencia a
distancia a sus clientes. Los servicios bancarios en Internet han cobrado alin mas importancia durante el
teletrabajo porque los clientes pueden acceder a sus cuentas a través de plataformas en linea o
aplicaciones mdviles para realizar transacciones, transferencias de fondos, pagar facturas y acceder a
servicios adicionales sin tener que acudir a una sucursal fisica.

En el ambito de las operaciones financieras, las tareas que antes se realizaban en oficinas centrales o
sucursales fisicas se han adaptado al teletrabajo; mientras que, en el ambito de las operaciones
administrativas, se han implementado herramientas de colaboracion en linea para la gestién de proyectos,
la comunicacion interna y el intercambio de informacion.

Por ultimo, en la gestién de carteras, los asesores financieros pueden realizar andlisis y seguimiento de
inversiones, diversificacién de carteras y toma de decisiones sobre carteras utilizando herramientas y
plataformas en linea. Las reuniones con los clientes se han llevado a cabo mediante videoconferencias
para discutir estrategias de inversion, objetivos financieros y revisiones de los titulares de las tarjetas.

La implantacion del trabajo a distancia puso de relieve los factores clave que influyeron en su éxito, como
la infraestructura técnica, la politica de seguridad de la informacion, las herramientas de comunicacion
utilizadas y la capacidad y adaptabilidad de los empleados. También se sefialan los obstaculos y
dificultades encontrados, como la gestién del tiempo, el trabajo en equipo y el equilibrio entre la vida
profesional y personal.

El propésito del estudio es analizar la implementacién del teletrabajo en el sistema financiero privado de
Guayaquil, para lo cual se requiere diagnosticar el estado actual de la implementacion del teletrabajo e
identificar las areas donde se utiliza el teletrabajo dentro de las instituciones financieras, asi como
establecer la pertinencia del teletrabajo en el sistema financiero privado de Guayaquil.

Con esta investigacion podremos determinar qué tan realista es la implementacion del teletrabajo, asi

como la relevancia y beneficios de esta modalidad laboral en el sistema financiero privado de Guayaquil.
2. Marco Tebrico

Para caracterizar el trabajo en situaciones de cuarentena por el coronavirus, es imprescindible tener una
comprension general de los patrones de trabajo y el teletrabajo, sus modalidades, sus caracteristicas, los
perfiles y métodos de los teletrabajadores. Las organizaciones utilizan esta modalidad para los empleados

antes y después de los eventos provocados por el virus SARS-CoV-2.
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2.1. Conceptos de Teletrabajo
El teletrabajo tuvo notoriedad formalmente, a finales del siglo XX, con la introduccion y el avance de los
ordenadores domeésticos, las potentes tecnologias de telecomunicaciones y, cada vez mas, los
dispositivos inteligentes. El desarrollo y la formalizacion de los métodos y modelos de teletrabajo
comenzaron en la década de 1970 con una figura de la NASA, Jack Nilles, que buscé e investig6 formas
de reducir el nimero de trabajadores que se desplazaban de casa al trabajo y, al mismo tiempo, reducir
la contaminacion y mejorar tanto la calidad del trabajo como la vida de los trabajadores. Asi, Jack Nilles
inventd los términos "teletrabajo" y "telecommuting"” en sus investigaciones, produciendo el primer estudio
para demostrar la eficacia del teletrabajo como enfoque no tradicional con la ayuda y financiacion de la
National Science Foundation (Nilles, 2012).
El teletrabajo se introdujo en 1990 en los Estados Unidos en formas diferentes a las modalidades de
trabajo establecidas. Sus empleados fueron seleccionados a través de programas piloto de teletrabajo
gue llegaron a empresas del sector privado en los gobiernos locales. En 1996, el gobierno federal impulsé
una campafa nacional para aumentar el nUmero de trabajadores, tanto en el sector publico como en el
privado, mediante la implantacién del teletrabajo. (Hamilton, 2002). A pesar de que la bibliografia existente
se centra en las formas tradicionales de trabajo, el teletrabajo es una practica laboral no tradicional cada
vez mas extendida en las organizaciones que implica trabajar fuera de una oficina central utilizando la
tecnologia. (Sardeshmukh, 2012).
El teletrabajo es un término genérico sin definicion estandar, es mas bien dependiente del contexto y
entorno en el que se utiliza. El significado del término teletrabajo no es estatico y puede variar
dependiendo del contexto geografico. Por ejemplo, en Europa es mas comun referirse al mismo concepto
como ‘"telenetworking” o "telework", mientras que en Estados Unidos el término preferido es
"telecommuting”. Esto demuestra que, aunque la naturaleza de la actividad sea la misma, es decir, el
trabajo a distancia mediante el uso de las tecnologias, el nombre con el que se designa puede diferir
segln la zona. (Altisen, 1997).
En espafol, el término teletrabajo es el mas utilizado, que asi mismo podria interpretarse como una
actividad laboral a distancia. Desde una perspectiva etimoldgica, el concepto de teletrabajo proviene de
la combinacion del lexema griego telou, cuyo significado es lejos, y la latina tripaliare, cuyo significado es
trabajo; de esta union semantica se desprende que teletrabajo significa trabajar a distancia. El término
teletrabajo con frecuencia se entiende Unicamente como "trabajar desde casa". No obstante, existen
multiples modalidades de la aplicacion del teletrabajo (Tamirez, Vega, & Villagémez, 2022).
Otra definicién de teletrabajo es la dada por (Ortiz, 1996), quien define el Teletrabajo como el trabajo
desde la casa con las facilidades méviles, utilizando parte del tiempo laboral.
Sin embargo, para (Gray, Hodson, Gordon, & A.Miera, 1995), el teletrabajo radica en la realizacion de las
funciones laborales sin necesidad de estar personalmente en las instalaciones de la empresa durante una
parte significativa de la jornada. Incluye un gran abanico de tareas y puede llevarse a cabo de forma total
o parcial, es decir, trabajando todos los dias fuera de la oficina o s6lo algunos dias a la semana.
Se puede encontrar ademas la definicion de la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), que define
el teletrabajo como: una forma de trabajo en la cual el mismo se realiza en una ubicacién alejada de una

oficina central o instalaciones de produccion, separando asi al trabajador del contacto personal con
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colegas que estén en esa oficina y, la nueva tecnologia hace posible esta separacion facilitando la
comunicacion (Martino & Wirth, 1990).

En el ambito de la Unién Europea, diferentes organizaciones representativas de los trabajadores y
empresarios como la Confederacion Europea de Sindicatos, la Union de Confederaciones de la Industria
y de Empresarios de Europa, la Unién Europea del Artesanado y de la Pequefia y Mediana Empresa y el
Centro Europeo de la Empresa Publica, suscribieron en 2005 un pacto general referido al teletrabajo. En
dicho acuerdo se establece que el teletrabajo es una modalidad de organizacion y desempefio laboral
gue hace uso de las tecnologias de la informacién en el contexto de una relacién contractual entre
empresa y trabajador, donde tareas que podrian realizarse en las instalaciones del empleador se realizan
habitualmente desde ubicaciones diferentes a las mismas. (Union Europea, 2005).

En cualquier caso, el elemento comun al concepto del teletrabajo no es la casa, sino el uso de
ordenadores y telecomunicaciones para cambiar la modalidad y el &mbito laboral (Altisen, 1997).

El teletrabajo aparecio a fines del siglo pasado como una nueva forma flexible de organizacion del trabajo
gue se aplicé a muchos tipos de trabajo, siempre que el trabajador (teletrabajador) desempefie sus

funciones laborales alejado fisicamente del entorno habitual de la empresa empleadora.

2.2. Modalidades del Teletrabajo

La palabra modalidad segun la (RAE, 2022) es un modo de manifestarse de algo o modo de ser de algo.

Surge asi el trabajo remoto como forma de trabajo, en el cual el trabajo de un empleado puede ser

realizado en un lugar diferente a una oficina regular con tecnologia de la informacién, considerando su

teletrabajo como una forma de empleo, brindando flexibilidad al disponer de diferentes opciones para

aplicarse y desarrollarse de forma progresiva.

No hay consenso sobre las modalidades del teletrabajo, pero presentaremos los métodos mas comunes

para (Di Martino, 2001) y (Bergrum, 2007), dependiendo del tipo de contrato, el tiempo y el area

geografica.

Teletrabajo desde el hogar: Los teletrabajadores desempefian su jornada laboral plenamente desde su

domicilio particular, siguiendo los horarios y condiciones pactadas con la empresa.

Teletrabajo desde centros comunitarios o satélites: Se caracteriza porque el teletrabajador realiza sus

funciones exclusivamente desde una oficina compartida externalizada que provee las herramientas TIC

requeridas (Diaz, 2021).

Teletrabajo parcial o suplementario: Implica un contrato donde el trabajador distribuye sus tareas entre

trabajar de manera remota desde casa y presencial en la compafiia, accediendo a las tecnologias al

menos dos dias por semana (Altés, 2019).

Teletrabajo desde cualquier lugar: Los lugares mas comunes donde los teletrabajadores suelen

desempenfiar sus tareas, de acuerdo con lo establecido por la empresa, son centros de atencion telefénica

o telecentros, ya que en estos espacios puede desarrollarse la mayor parte de las funciones laborales de

manera remota mediante el uso de herramientas digitales y telefénicas.

Teletrabajo desde lugares diversos (moévil o némada): Permite al trabajador desempefiar sus

funciones con total flexibilidad desde cualquier sitio, utilizando principalmente dispositivos moviles

inteligentes que posibilitan el acceso a las herramientas TIC.

Teletrabajo en paises distintos (offshore o transfronterizo): El teletrabajo se puede llevar a cabo
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desde paises distintos a aquel donde radica la empresa, adoptando dos modalidades. La offshore, cuando
el trabajador remoto se encuentra contratado desde otro pais extranjero. Y la transfronteriza, para el caso
de teletrabajo desde paises vecinos. En ambos casos, el elemento comdn es que el trabajador
desempenfa sus funciones de manera remota desde el extranjero.

Teletrabajo permanente: El trabajador desempefia sus funciones de forma constante desde fuera de las
instalaciones de la empresa mediante el uso de las TIC, pudiendo asistir a las oficinas solo cuando sea
necesario para tareas puntuales (Pazmay & Santamaria, 2022).

Teletrabajo dependiente: Se realiza mayoritariamente fuera de la sede de la compafiia, con un tope
maximo de horas semanales de teletrabajo, complementando el resto de la jornada de manera presencial.
Teletrabajo auténomo o independiente: Modalidad en la que el propio trabajador es empleador de si

mismo, desempefiando sus labores de manera remota e independiente sin un lugar fijo de trabajo.

2.3. Caracteristicas del Teletrabajo
Segun la (RAE, 2022) de manera mas amplia, una caracteristica constituye una peculiaridad singular o
rasgo definitorio que da identidad y diferencia a un objeto, sujeto o concepto entre sus pares. Ahora bien,
a continuacioén, describiremos las propiedades que sobresalen en este tipo de trabajos. En un estudio de
(Kvedariene, 2019), examinaron asociaciones entre factores de teletrabajo basados en la teoria y
resultados de teletrabajo individuales y organizacionales.
Identificaron los diez factores clave detras del trabajo remoto como la capacidad de programar el tiempo,
comunicarse con compafieros, la capacidad de trabajar durante las horas méas productivas, la capacidad
de trabajar de forma remota cuando esta enfermo, la confianza y el apoyo de un supervisor o gerente,
reduccion de gastos de viaje, la capacidad de cuidar a dependientes, acceso a registros comerciales
desde casa y la idoneidad de una oficina en casa (Paez, Chavez, Apunte, & Rosales, 2019).
Segun el Marco Europeo (European Commission, 2002), el teletrabajo es una forma de realizacion u
organizacion del trabajo. El trabajador desarrolla sus funciones desde un sitio diferente a las instalaciones
principales de la empresa.
El teletrabajo se sustenta sobre una vinculacion contractual entre el trabajador remoto (empleado) y la
empresa contratante (empleador). Las tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC’s) cumplen un
rol esencial como medio fundamental para el desarrollo y ejecucién de las actividades laborales de forma

remota, al servir como puente entre ambas partes estando geograficamente distantes.

2.4. Recursos necesarios para el Teletrabajo

El teletrabajo se refiere a varias dimensiones o elementos, primero el uso de diferentes lugares de trabajo,
como oficina, hogar o lugares (lugares publicos), segundo, debe existir el uso de diferentes tipos de TIC,
tercero, la relacion contractual entre la organizacion y el trabajador remoto, es decir, el trabajador debe
tener un contrato, y cuarto, asignacion de tiempo, es decir, el cumplimiento de metas dentro de un tiempo
especifico cuando trabaja fuera del sitio (Garrett & Danziger, 2007).

El principal recurso para el desarrollo formal del teletrabajo sera el testeo y evaluacién de un candidato a
teletrabajador, luego de haber seleccionado un teletrabajador, que sea una persona de calidad para el
trabajo segun la empresa, que realice su trabajo a distancia, fuera de las instalaciones en las que opera,
la empresa debe informar al trabajador todos los parametros y requisitos que debe cumplir el trabajador

remoto antes de que se acuerden mutuamente en el contrato de trabajo (Ministerio del Trabajo, 2016),
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con la excepcion de ciertos tipos de trabajo remoto si no se requiere este recurso.

Contar con un espacio de trabajo apropiado es uno de los principios esenciales para facilitar de manera
Optima las actividades del teletrabajador. Este espacio debe ser apto o adecuado para la ocupacion,
alejado de fuentes de distraccion o ruido, y permitir la concentracién necesaria segun la modalidad de
teletrabajo. Es vital que el teletrabajador cuente con los medios e insumos necesarios para llevar a cabo
sus funciones de manera remota, lo que le permitird desarrollar sus tareas de manera mas efectiva,
minimizando el estrés y logrando una alta concentracién. Una oportunidad colocada en los locales para
la expansion de las actividades, otra apelacién para el teletrabajo es el aprovisionamiento fisico
ergonémico para que el teletrabajador pueda ajetrearse confortablemente, es opinar el local para
sentarse, el local donde se puedan sostener los dispositivos utilizados (Crawford, MacCalman, & Jackson,
2011).

Las TIC son herramientas esenciales para el avance del teletrabajo, ya que permiten una mayor
movilidad, comunicacién efectiva, prolongacién de la productividad, distribucién eficiente de recursos, asi
como facilidad para interactuar y colaborar. Estas constituyen recursos valiosos para las organizaciones
en su conjunto.

La utilizacion de las TIC's se puede encajar a través de computadoras de escritorio o portatiles, teléfonos
celulares de todo tipo (més usados los inteligentes), centrales telefénicas (que en su conjunto son
adaptadas con utilizacion de intranets, internet y extranet), ademas de los sistemas de informacién propios
de las organizaciones, podemos citar otros dispositivos de base como son impresoras, fax y dispositivos
de almacenamiento (Havriluk, 2010). En el contexto de las TIC, se pueden mencionar varios recursos que
los teletrabajadores suelen emplear para llevar a cabo sus tareas de manera efectiva. Estos elementos
incluyen el uso de aplicaciones moviles, el intercambio de informacién a través del correo electrénico, la
participacion en chat-video conferencias para la comunicacion visual, la utilizacion de espacios de
almacenamiento de datos, la gestién de horarios mediante calendarios tipo agendas, la colaboracion en
plataformas de ofiméatica en linea, asi como la adquisicion de nuevos conocimientos a través de
capacitaciones, cursos, lecciones y guias disponibles en linea.

Perfil del Teletrabajador

La accesibilidad, la creatividad, la confidencialidad y la renovacién constante son fundamentales para los
teletrabajadores (Montalvo, 2006).

El perfil del teletrabajador se basa en un andlisis de (Salazar, 2007) que analiza cinco elementos:

Los atributos personales: que se describe como las caracteristicas personales que definen a la persona
para el desarrollo del teletrabajo, dentro de los cuales deben constar: disciplina, proactividad, creatividad,
constancia, compromiso, organizacion de espacio, responsabilidad, receptividad, iniciativa, ética
profesional y personal, honradez, confidencialidad y sobre todo motivacion.

Competencias tecnologicas: Se refieren a la habilidad de utilizar herramientas digitales, incluyendo la
familiaridad con software esencial, la resolucion de problemas tecnoldgicos, la administracion de
dispositivos y la navegacion por internet, ademas del uso de aplicaciones y la comunicacion en linea
(Pérez & Reyes, 2021).

Autogestién laboral: Involucra la gestion adecuada del tiempo y recursos para alcanzar de manera

puntual y eficiente los objetivos laborales, generando habitos organizativos que sean favorables para el
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trabajo remoto.

Competencias comunicativas no presenciales: Aluden a capacidades como redactar y expresarse
claramente por escrito, comprender el lenguaje y comunicarse de forma oportuna a distancia mediante
medios digitales (Espinoza, y otros, 2019).

Formacion 6ptima: Es fundamental que el teletrabajador esté dispuesto a actualizarse constantemente
en tecnologia y en su campo profesional, asegurandose de tener una capacitacidn completa para
desempenfar sus funciones. Ademas, es necesario que tenga la disposicién para la autoformacion

continua y esté preparado para presentar su perfil laboral de manera efectiva.

2.5. Teletrabajo en el Ecuador previo a la pandemia
En Ecuador, el teletrabajo no se configura como una modalidad laboral en si misma generalizada de
organizaciones y empresas, y solo en 2016 “Ministro de Trabajo Leonardo Carrién presentd propuestas
para la implementacion del teletrabajo en Ecuador, invité a empresas a sumarse a la iniciativa” ( (Ministerio
del Trabajo, 2016). Posteriormente, el Acuerdo Ministerial MDT-2016-190 establecié que tanto personas
individuales como colectivas tendrian derecho a un acceso universal a las Tecnologias de la Informacion
y Comunicacion (TIC).
Asimismo, esta norma busc6 fomentar la diversidad y el pluralismo en los medios de comunicaciéon. Por
otro lado, el Ministerio de Trabajo ecuatoriano emitié disposiciones regulatorias aplicables al ambito
privado en lo referente al teletrabajo.
El (Ministerio del Trabajo, 2016) promovio al teletrabajo y aseguré que: “al plazo (octubre 2016) 15200
personas a gama nacional teletrabajan en empresas privadas, el objetivo es retener 76 000 personas en
repeticion anos”. Tras la promulgacion de la normativa ministerial en 2016, diversas iniciativas del sector
publico orientadas al ambito privado fomentaron la adopcion del teletrabajo. En este escenario, algunas
empresas continuaron aplicando esta modalidad laboral, mientras que otras comenzaban a incorporarla.
En este mismo contexto, el Ministerio de Trabajo emitié sucesivos acuerdos, como los MDT-2017-090-A
y B, asi como el MDT-2018-002 A y B. Estos acuerdos tuvieron como objetivo establecer regulaciones
para las condiciones de trabajo en esta nueva forma emergente. Gracias a estas disposiciones
normativas, se inicié un proceso gradual de cambio en la proporcién de personas que optaban por trabajar
a distancia.
Segun (EL COMERCIO, 2019), existen 11260 teletrabajadores en el Ecuador, 2135 instituciones privadas
y publicas promoviendo esta modalidad”. Disefiando plataformas digitales como el SUT (Sistema Unico
del Trabajo) y el Sistema de Seguimiento de Actividades de Teletrabajo, el Ministerio de Trabajo buscé
simplificar el proceso de registro, formacién y supervision de los trabajadores que operan a distancia. A
pesar de los esfuerzos de esta entidad por fomentar el teletrabajo mediante acuerdos, regulaciones
legales y la inclusién de teletrabajadores en sistemas de gestion laboral, con el propdsito de fomentar su
adopcion, tanto las entidades publicas como las privadas enfrentaron dificultades para establecer
firmemente este enfoque como un modelo de organizacion efectivo en la practica, incluso hasta el afio
2019.
A pesar de los esfuerzos desarrollados para fomentar esta opcion laboral flexible, su implementacion
efectiva a nivel de las compafiias requeria un mayor compromiso que permitiera universalizar esta

alternativa de trabajo.
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2.6. Implementacion del Teletrabajo en Ecuador durante la Emergencia Sanitaria
Con la aparicion del virus SARS-CoV-2 (COVID-19) en el Ecuador, el 29 de febrero de 2020 anunciado
por la regidor sanitaria ministra del Ministerio de Salud Publica Andramufio Catalina, declarando que la
gestacion de coronavirus se dio por una mujer de 71 afios Ecuatoriana que llegé de Espafia - Madrid el
14 de febrero sin sintomas, luego de realizar las pruebas de COVID-19 dando positivo en ellas, llegando
de esta manera a ser el tercer pais latinoamericano en poseer un paciente con COVID-19 (Secretaria
General de Comunicacioén, 2020)
Seguido del confinamiento de la primera mujer infectada se puso en confinamiento a mas de ochenta
personas con la cual tuvo contacto, cuatro dias luego del primer caso se continuaron confirmando nueve
casos de coronavirus, al dia siguiente tres mas (Metro Ecuador, 2020). En estos dias la OMS y el
Ministerio de Salud con su Acuerdo Ministerial No 00126 -2020 declaran Pandemia y emergencia sanitaria
en el SNS Sistema Nacional de Salud (COE NACIONAL, 2020).
Conforme a los sucesos dados y el incremento de los casos de COVID-19 en el Ecuador los habitantes
en algunas ciudades empezaron con el distanciamiento preventivo, incluso el 15 de marzo donde el
Presidente de la Republica en ese momento, Lenin Moreno, declara restriccion de circulacion para
automéviles y personas en todo el Ecuador a partir del 17 de marzo del 2020, donde se permitia la
movilizacion por 5 razones, obtener alimentos de primera necesidad, asistencia a centros de salubridad,
ida y regreso del lugar de trabajo, cuidado de adultos mayores y casos de emergencia o fuerza mayor,
dejando libre el comercio en restaurantes, cafeterias y lugares cerrados (EL COMERCIO, 2020).
Ademas, en los ultimos acuerdos ministeriales MDT—-2020-076 y 077 se determin6 que las modalidades
de trabajo que se pueden asignar por la intranquilidad en el Ecuador pueden ser teletrabajo,
empequefiecimiento de tajo, modificacion, reduccién o suspension de la jornada laboral, cuidando la
salubridad de los trabajadores sin perder las fuentes de empleo (EL UNIVERSO, 2020).
El primero de Mayo en Ecuador se registraba méas de 361,361 personas en teletrabajo por la emergencia
sanitaria, (mas de 20 veces el nimero de teletrabajadores en 2020 con respecto al afio 2019),
desarrollando propuestas y mejoras de cada sector de la economia para incentivar el teletrabajo (EL
COMERCIO, 2020), ademéas en junio de 2020 el Ministerio de Educacion habilita el instrumento online
SSAT Sistema de Seguimiento de Actividades de teletrabajo, mejorando el control y seguimiento de las
actividades en teletrabajo para docentes y para teletrabajadores en general, el Ministerio de Trabajo
establecio en la plataforma SUT (que registra la enunciacion e trabajadores y empleadores) al teletrabajo
para su registro de control y seguimiento de actividades (Ministerio de Educacion, 2020). El estado de
excepcion decretado finalizé el 13 de noviembre de 2020. Como resultado, numerosas empresas
mantuvieron la implementacién sostenida del teletrabajo, aunque con ajustes en las modalidades
utilizadas. Frente a este contexto modificado, tanto en Ecuador como a nivel global, cientos de compafiias
se ajustaron a esta "nueva normalidad". Su objetivo era lograr el cumplimiento remoto de los objetivos
organizacionales, prevenir la tension laboral entre el personal y hacer uso de herramientas digitales
gratuitas para facilitar diversas tareas, como la preparacion de informacion, la gestion de procesos y la

toma de decisiones.

2.7. Teletrabajo en sector financiero

Durante el encuentro realizado en las instalaciones de Banco Pacifico, se presenté a 68 empleados
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registrados en modalidad de trabajo remoto y se anuncié su meta de aumentar a 200 el niumero de
trabajadores remotos a nivel nacional para el afio 2020.

Es por ello por lo que el ministro de Trabajo en ese entonces, Andrés Madero, quien particip6 en la
actividad, manifestdé un fuerte apoyo a esta iniciativa productiva. “Es importante reconocer que la
tecnologia esta al servicio de las personas, simplificando nuestra vida y posibilitando asi la
implementacion de esta oportunidad laboral, que es un triunfo para el colaborador que puede compaginar
su vida laboral con la familiar y laboral. al empleador en términos de ahorro e infraestructura”, enfatizé.
También enfatizd que “es su responsabilidad demostrar la posibilidad de este nuevo camino, y sobre todo
crear mas oportunidades para quienes mas lo necesitan”. Ademas, el titular de esta cartera de gobierno
entregd una carta firmada por el presidente Lenin Moreno a los trabajadores remotos de esta entidad
financiera, en la que felicita a cada uno de los empleados por el trabajo y dedicacién que forman parte de
este gran proyecto (Ministerio de Trabajo, 2021).

Efrain Vieira, director general del Banco Pacifico, por su parte, sefialdé que “si una persona hace bien su
trabajo, no importa dénde lo haga, solo se mide por su desempefio, entonces esa es la realidad del trabajo
remoto hoy en dia." El trabajador remoto Rémulo Ambrosi confirmo que esta es una gran oportunidad que
los motiva a ser mejores. “Estamos comprometidos a continuar nuestro trabajo y trabajar mas duro”, dijo.
Gracias a la gestion de esta cartera nacional se ha triplicado el nimero de teletrabajadores a nivel
nacional, hoy el Ecuador cuenta con 15045 beneficiarios tanto en el sector publico como privado
(Ministerio de Trabajo, 2021).

3. Materiales y métodos

3.1 Método de Investigacion

Este estudio enfatiza en un andlisis documental y de campo (Rodriguez, 2020) de la situacién actual con
respecto al sistema financiero privado como factor limitante para la implementacion del teletrabajo de las
entidades financieras de la ciudad de Guayaquil. Nuestro estudio proporciona fuentes de informacion
primarias y secundarias, teniendo en cuenta que el teletrabajo es una modalidad condicional tanto para
los empleados como para los empleadores.

Las fuentes primarias se extraen mediante entrevistas y encuestas. Nuestras fuentes secundarias
consisten en una variedad de informacién audiovisual y textual, como videos, de organizaciones publicas
y privadas donde se practica el teletrabajo.

Ademas, el estudio es de tipo cualitativo (Sanchez F. , 2019) con la finalidad de analizar la factibilidad de
la implementacion del teletrabajo en el sistema financiero privado em la ciudad de Guayaquil con un
alcance descriptivo porque mide diferentes aspectos y dimensiones para analizar el problema que nos

ocupa.

3.2. Poblacién
La poblaciéon se obtuvo con base a las entidades financieras privadas operativas y autorizadas que
constan en la Superintendencia de Bancos del Ecuador, que ejercen sus operaciones en la ciudad de

Guayaquil:

Mediante la férmula se obtiene los siguientes datos:
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N= 24

Za= 1.962

p= proporcién esperada del 5%
g=1-p

d= precision del 5%

A continuacion, se emplea la formula matematica utilizada para calcular el tamafio muestral cuando se

cuenta con una poblacién de limites precisos.:

3 N=+Z%xpxq
T d2x(N+1)+Z2%pxq

n

n =23

Total de muestra: 23 entidades financieras en la ciudad de Guayaquil

4. Resultados
4.1. Andlisis de encuestas
1. ¢Laentidad financiera aplica totalmente el teletrabajo en sus diferentes areas?

Figura 1 Aplicacion de teletrabajo en diferentes areas de entidades financieras privados

MSi mNo

Fuente: Elaborado por la autora

Los hallazgos revelan que aproximadamente el 76% de las entidades financieras aplica totalmente el
teletrabajo en sus diferentes areas, mientras que, el 24% restante no aplica el teletrabajo. Esto da a
entender que la mayoria de las entidades financieras privadas en la ciudad de Guayaquil aplica

totalmente el teletrabajo en sus diferentes areas, demostrando su adopcion generalizada.
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2. ¢Cual es la modalidad de trabajo que aplica la entidad financiera privada?

Figura 2 Aplicacion de modalidades de trabajo en las entidades financieras privadas

M Modalidad presencial M Modalidad hibrida M Modalidad Online

Fuente: Elaborado por la autora
Referente a la modalidad de trabajo que aplican las entidades financieras privadas se obtuvo que el 53%
aplica la modalidad hibrida, el 31% la modalidad presencial y el 16% la modalidad online. Por lo tanto, la
modalidad de trabajo hibrida es la mas usada, combinando lo presencial y remoto. Esto muestra la

basqueda de un equilibrio flexible.

3. Si su respuesta a la pregunta anterior (2) fue MODALIDAD HIBRIDA, indique ¢qué

areas la aplican actualmente?

Figura 3 Areas en las que se aplican modalidad hibrida

M Atencidn al cliente M Servicios Bancarios (caja) M Operaciones financieras

H Operaciones Administrativas M Gestion de carteras

Fuente: Elaborado por la autora

Para saber las areas donde se aplican la modalidad hibrida en las entidades financieras privadas se
obtiene que al menos el 20% de las entidades financieras privadas lo aplican en las areas de Atencion al
cliente y Servicios Bancarios, el 22% en las areas de Operaciones financieras y administrativas y el 16%

en el &rea de Gestion de carteras. Entonces, las &reas de atencion al cliente, operaciones y gestion de
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carteras son las que mas usan el modelo hibrido, requiriendo en ocasiones interaccion fisica.

4, Si su respuesta a la pregunta anterior (2) fue MODALIDAD HIBRIDA, ¢Cuéles son los
motivos que la entidad financiera utiliza para aplicar el teletrabajo por dias en las diferentes

areas?

Figura 4 Motivos para aplicar el teletrabajo por dias en las diferentes areas

M Flexibilidad laboral M Eficiencia y productividad ® Reduccion de costos

M Casos de emergencia M Salud/enfermedad

Fuente: Elaborado por la autora

Se obtuvo informacién acerca de los motivos para aplicar el teletrabajo por dias en las diferentes éreas,
dando como resultado que al menos el 25% de las entidades financieras privadas aplica el teletrabajo por
motivo de Eficiencia y productividad, el 18% por Flexibilidad laboral y el 19% por Reduccién de costos,
Casos de emergencia y Salud o enfermedad. Por otra parte, los principales motivos para el teletrabajo
parcial son la eficiencia, flexibilidad y reduccion de costos. Esto evidencia los beneficios buscados por las
empresas.

5. ¢Las politicas y lineamientos establecidos para regular el teletrabajo incluyen lo

siguiente? Seleccione una o varias opciones
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Figura 5 Politicas y lineamientos establecidos para regular el teletrabajo

M Horarios de trabajo claros y definidos.

M Objetivos y metas especificas para los empleados que
trabajan de forma remota.

M Procedimientos para la comunicacion efectiva entre los
empleados que trabajan de forma remotay sus
supervisores 0 equipos.

M Directrices para la gestion de la carga de trabajo y el
equilibrio entre la vida laboral y personal.

M Medidas de seguridad y proteccién de datos adecuadas
para el teletrabajo.

Fuente: Elaborado por la autora
En cuanto a las politicas y lineamientos establecidos para regular el teletrabajo que incluyen las entidades
financieras, se obtiene que el 24% incluyen Procedimientos para la comunicacion efectiva entre los
empleados que trabajan de forma remota y sus supervisores 0 equipos, el 23% Objetivos y metas
especificas para los empleados que trabajan de forma remota, de ahi el 18% Horarios de trabajo claros
y definidos, el 18% Directrices para la gestién del volumen de tareas y el balance entre la esfera laboral
y privada y el 17% Medidas de seguridad y proteccién de datos adecuadas para el teletrabajo. Por
ende, las politicas se enfocan en la comunicacion efectiva, objetivos, horarios y equilibrio vida-trabajo.

Aspectos claves de la modalidad remota.

6. ¢Las politicas y lineamientos establecidos para regular el teletrabajo se actualizan y

revisan regularmente?

Figura 6 Actualizacion y revision de politicas y lineamientos establecidos para regular el teletrabajo

MSi MNo

Fuente: Elaborado por la autora
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El 72% de las entidades financieras se actualizan y revisan regularmente las politicas y lineamientos
establecidos para regular el teletrabajo para adaptarse a las necesidades cambiantes de los empleados
y las mejores practicas, mientras que, el 28% no se actualizan ni se revisan regularmente. De este modo,
la mayoria de las entidades financieras privadas de la ciudad de Guayaquil actualiza constantemente las

politicas, adaptandose a necesidades cambiantes. Demuestra voluntad de mejora continua.

7. ¢Coémo cree que el teletrabajo ha afectado la productividad de los empleados en el
sistema financiero privado de Guayaquil?

Figura 7 Productividad de los empleados en el sistema financiero privado de Guayaquil

HM Ha mejorado significativamente la productividad
M Ha tenido un impacto positivo moderado en la productividad
M No ha tenido un impacto significativo en la productividad

M Ha disminuido ligeramente la productividad

Fuente: Elaborado por la autora
Segun los datos recopilados, la productividad de los empleados en el sistema financiero privado de
Guayaquil ha mejorado significativamente solo en el 23% de las entidades financieras privadas, el 34%
ha tenido un impacto positivo moderado, el 26% no ha tenido un impacto significativo y tan solo el 17%
ha disminuido la productividad. Es por esta razén que, la productividad mejoré o no se afecté notoriamente

para la mayoria, lo que valida la factibilidad del modelo en esta industria.

8. ¢,Como cree que el teletrabajo ha afectado la eficiencia de los empleados en el sistema

financiero privado de Guayaquil?
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Figura 8 Eficiencia de los empleados en el sistema financiero privado de Guayaquil

M Ha mejorado significativamente la
eficiencia

M Ha tenido un impacto positivo
moderado en la eficiencia

® No ha tenido un impacto
significativo en la eficiencia

M Ha disminuido ligeramente la
eficiencia

Fuente: Elaborado por la autora

Segun los datos recopilados, la eficiencia de los empleados en el sistema financiero privado de Guayaquil
ha mejorado significativamente solo en el 27% de las entidades financieras privadas, el 34% ha tenido un
impacto positivo moderado, el 19% no ha tenido un impacto significativo y en el 20% ha disminuido la
eficiencia. Debido a esto, la eficiencia tuvo también resultado positivo para la mayoria, reafirmando la
adecuacion del teletrabajo al sector financiero privado.

9. ¢(Qué medidas de seguridad y proteccion de datos se han implementado durante el
teletrabajo? Marca todas las opciones aplicables

Figura 9 Protocolos de seguridad y salvaguardia de datos

® Uso de redes privadas virtuales (VPN) para
garantizar conexiones seguras.

M Uso de cifrado de datos para proteger la
informacién confidencial.

M Implementacidn de autenticacion de dos
factores para acceder a los sistemas y datos.

M Capacitacién regular sobre seguridad de datos
y buenas practicas de teletrabajo.

M Politicas claras sobre el manejoy
almacenamiento seguro de la informacidn.

® No se han implementado medidas de
seguridad y proteccion de datos especificas.

B Uso de herramientas de gestion de claves para
asegurar claves fuertes y Unicas.

Fuente: Elaborado por la autora
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Durante el teletrabajo, se han implementado procedimientos de resguardo y seguridad de datos, en donde
el 11% de entidades financieras no ha implementado medidas de seguridad y proteccién de datos; el 89%
restante se divide en que al menos el 11% ha usado herramientas de gestidon de claves para asegurar
claves fuertes y Unicas, el 12% tiene una capacitacion regular sobre seguridad de datos y buenas
practicas de teletrabajo, el 16% ha implementado la autenticacion de dos factores para acceder a los
sistemas y datos, ha usado cifrado de datos para proteger la informacién confidencial y tiene politicas
claras sobre el manejo y almacenamiento seguro de la informacién y el 18% ha usado redes privadas
virtuales (VPN) para garantizar conexiones seguras. A partir de esto, los métodos de seguridad mas

usados garantizan la proteccion de datos durante la modalidad remota.

10. ¢Las medidas de seguridad y protecciéon de datos implementadas son suficientes para

garantizar la confidencialidad de la informacion durante el teletrabajo?

Figura 10 Confidencialidad de la informacién durante el teletrabajo

HSi mNo

Fuente: Elaborado por la autora

El 64% de las entidades financieras consideran que las politicas de proteccion y salvaguardia de datos
implementadas han sido suficientes para garantizar la confidencialidad de la informacién durante el
teletrabajo, mientras que, el 36% consideran que las medidas de seguridad y proteccion de datos
implementadas no han sido suficientes para garantizar la confidencialidad de la informacién durante el
teletrabajo. Por lo tanto, la mayoria de las entidades financieras privadas de la ciudad de Guayaquil
considera que los métodos de seguridad son suficientes, lo que evidencia confianza en la modalidad

implementada.

11. Seiiale con una x en la siguiente escala del 1 al 5, siendo 1 “Nada importante” y 5 “Muy
importante”’, respondiendo lo siguiente: ; Qué tan importante considera usted las siguientes
dificultades que han surgido durante la implementacion del teletrabajo en el sistema

financiero privado de Guayaquil?

Pagina 16 de 35



Figura 11 Dificultades surgidos durante la implementacion del teletrabajo

Dificultades surgidos durante la implementacion del teletrabajo

No se han identificado desafios o dificultades especificas.

Dificultad para establecer limites claros entre el trabajo y el
tiempo personal.

Dificultad para mantener la motivacién y la productividad de

los empleados.
Problemas técnicos relacionados con la conectividad a
Internet y el acceso a sistemas y aplicaciones.
Dificultad para acceder a los recursos y herramientas
necesarios de manera remota.
Dificultad para mantener el equilibrio entre la vida laboral y
personal.

Dificultad para mantener una comunicacién efectiva entre los

equipos de trabajo.

"W“

o

10 20 30 40 50 60 70 8 90 100

B Muy importante  EImportante  mWAlgo importante B Poco importante M Nada importante

Fuente: Elaborado por la autora

Segun los resultados obtenidos, las principales dificultades son de tipo comunicacional, de balance vida-
trabajo, acceso tecnoldgico y problemas técnicos. Lo cual deberia guiar los esfuerzos de las empresas

para facilitar el trabajo remoto de sus colaboradores.

12. Sefiale con una x, considerando la siguiente escala del 1 al 5, siendo 1 Totalmente en
desacuerdo y 5 Totalmente de acuerdo, contestando lo siguiente: ¢Qué tan productiva han

sido las &reas financieras que aplican la modalidad del teletrabajo?
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Figura 12 Productividad de las areas financieras que aplican la modalidad del teletrabajo

Productividad de las dreas financieras que aplican la modalidad del
teletrabajo

Ambiente de trabajo personalizado

Menos distracciones

Mayor flexibilidad

Menos tiempo de desplazamiento

I! 11 l1 'w

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

o

B Totalmente de acuerdo M De acuerdo M Ni de acuerdo ni en desacuerdo M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaborado por la autora

De acuerdo con los resultados obtenidos, los mayores beneficios percibidos son la disminucion del tiempo
de traslados, la ampliacién de la flexibilidad horaria y la posibilidad de disefiar un entorno laboral acorde
a cada trabajador. Estos son pilares fundamentales que validan las ventajas del trabajo remoto desde la
perspectiva de las entidades financieras evaluadas. Sin embargo, el factor de las distracciones generé
opiniones mas divididas, lo que debe tomarse en cuenta al implementar esta modalidad. En general, prima
una valoracion favorable de la productividad lograda a través del teletrabajo.

Segun el andlisis realizado, las entidades financieras privadas de Guayaquil han podido implementar con
éxito el teletrabajo de forma total o hibrida, obteniendo beneficios en productividad, eficiencia y
satisfaccion del personal, a pesar de algunas dificultades que se vienen superando mediante politicas y

capacitaciones continuas.
4.2. Anélisis de entrevistas
4.2.1. Preguntas tratadas en las entrevistas con expertos para el andlisis de la

implementacion del teletrabajo en el sistema financiero privado de la ciudad de

Guayaquil.

Tabla 1 Pregunta 1 para entrevista con expertos para el analisis de la implementacién del teletrabajo en
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el sistema financiero privado de la ciudad de Guayaquil

1. De acuerdo con su experiencia, ¢Como ha sido el desempefio de las entidades financieras

privadas en la ciudad de Guayaquil por laimplementacién del teletrabajo?

Experto 1

Ha sido muy bueno el desempefio de las entidades financieras debido a que en la
pandemia se dificultaron mucho las actividades y eso obligé a muchas industrias a
migrar hacia plataformas digitales. En este sentido, las instituciones financieras

fueron altamente beneficiadas por el home office.

Experto 2

Muchas de las empresas a nivel nacional durante la pandemia implementaron el
teletrabajo para continuar operando de forma segura ya que no se podia estar de
manera presencial, en el banco se aseguré la continuidad operativa y se garantizé

la salud y el bienestar de las zonas criticas donde no se podia hacer teletrabajo.

Experto 3

Considero que puede ser implementado en las posiciones administrativas que no
incluya trato con el cliente y respecto a las entidades financieras ha tenido un

desempefio éptimo porque nunca ceso sus actividades y se han ido adaptando.

Fuente: Elaborado por la autora

Tabla 2 Pregunta 2 para entrevista con expertos para el andlisis de la implementacién del teletrabajo en

el sistema financiero privado de la ciudad de Guayaquil

2. ¢Cuadl es su percepcién sobre la viabilidad de mantener el teletrabajo a largo plazo en el

sistema financiero privado de Guayaquil?

Experto 1

Es muy viable debido a que hoy por hoy existen casos de instituciones financieras

gue manejan horarios flexibles o incluso tienen puestos que son de atencién remota.

Experto 2

A largo plazo es muy viable para ciertos puestos o funciones, pero hay que tomar
en cuenta que es preferible trabajar de manera hibrida ya que se puede desarrollar
dificultades de supervisién de desempefio, pero ya esto depende de cada banco

tomar la mejor decision.

Experto 3

Es viable porque ahorra tiempo y recursos, tu recurso humano como tal evita tiempo

de movilizacion el cual puede ser usado en la jornada de trabajo del colaborador.

Fuente: Elaborado por la autora

Tabla 3 Pregunta 3 para entrevista con expertos para el analisis de la implementacion del teletrabajo en

el sistema financiero privado de la ciudad de Guayaquil

3. ¢Cuales son los beneficios que una entidad financiera ha obtenido por la implementacion

del teletrabajo?
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El beneficio mas grande realmente es no detener las operaciones porque por la
Experto 1 pandemia muchas actividades se vieron afectadas, pero gracias al teletrabajo

podran continuar con sus operaciones de manera normal.

Son muchos como la reduccién de costos, hay una mejor relacion entre la vida

laboral y familiar y esto provoca que haya una mayor productividad y ya muy aparte

Experto 2 . . . - .
viendo por el medioambiente reduce el consumo de papel en las oficinas que esta
ligado con la reduccién de costos.

Se le puede asignar a los recursos otros tipos de actividades ya sean desarrollos

Experto 3 de proyectos o automatizar ciertas actividades y esto a su vez genera ingresos a la

entidad financiera.

Fuente: Elaborado por la autora

Tabla 4 Pregunta 4 para entrevista con expertos para el analisis de la implementacién del teletrabajo en

el sistema financiero privado de la ciudad de Guayaquil

4. De acuerdo con su experiencia, ¢Cuales son las &reas de una entidad financiera que son

factibles para laimplementacién del teletrabajo?

Las principales areas que tienen la posibilidad de ejercer el teletrabajo serian en
primera instancia las areas que no tengan que recibir documentos de manera fisica,
también las areas que no tengan un trato directo con el cliente cara a cara.

Experto 1 Es decir, el area de negocios se dificulta porque el cliente necesita muchas veces
estar presencial, pero el resto de las areas, por ejemplo, operaciones o sistemas es

perfectamente viable que pueda hacer teletrabajo.

El &rea que considero mas factible es el de call center ya que es méas sencillo operar
Experto 2 desde casa, también las areas administrativas, de tecnologias de la informacion,

cobranzas y contabilidad.

Solamente puede ser implementado en posiciones administrativas que no incluyan

Experto 3 . .
P un trato directo con el cliente.

Fuente: Elaborado por la autora

4.2.2. Preguntas tratadas en las entrevistas con gerentes para el analisis de la
implementacion del teletrabajo en el sistema financiero privado de la ciudad de

Guayaquil.

Tabla 5 Pregunta 1 para entrevista con gerentes para el analisis de la implementacién del teletrabajo en

el sistema financiero privado de la ciudad de Guayaquil

1. Explique ¢Cudles son los motivos por lo que su entidad financiera aplica el teletrabajo?
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Gerente 1

Dar continuidad a los procesos ya que la organizacion forma parte de la cadena de
valor y por lo tanto requiere que los procesos no se detengan y continden en el dia a
dia. Dar continuidad al servicio de los clientes y el otro seria evitar la propagacion del
COVID evitando los desplazamientos ya que por la pandemia se debia evitar el

contacto fisico.

Gerente 2

Surgi6 principalmente por la pandemia y fue implementado a nivel nacional dandole
facilidades tanto al empleado como al cliente y a su vez evitar mas contagios y

mitigando diversos riesgos enfocandose en el sigilo bancario.

Gerente 3

El principal motivo por el que se aplico el teletrabajo fue por la pandemia para cumplir
con el distanciamiento y gracias a esto se logré identificar que hay areas que se
pueden manejar de esta forma ya que no se necesita estar presencialmente para

cumplir con las funciones designadas en el banco.

Fuente: Elaborado por la autora

Tabla 6 Pregunta 2 para entrevista con gerentes para el analisis de la implementacion del teletrabajo en

el sistema financiero privado de la ciudad de Guayaquil

2. ¢CoOmo hasido el desempefio de su entidad financiera por laimplementacion del teletrabajo?

Ha sido bueno o favorable ya que el desempefio ha ido en incremento.

Gerente 1
Mas alld del resultado final respecto a los clientes, se ha visto una mayor
productividad de los empleados, reduciendo el estrés ya que se puede organizar de
Gerente 2 . . . .
mejor manera el tiempo y fortalece el vinculo familiar logrando las metas de la
empresa.
El desempefio ha ido mejorando ya que estd 100% controlado, y ya que hay
herramientas para saber las horas que estan conectados los empleados y si han
Gerente 3

desarrollado todas las funciones que tiene, se puede medir el desempefio de cada

uno como si fuera de manera presencial.

Fuente: Elaborado por la autora

Tabla 7 Pregunta 3 para entrevista con gerentes para el analisis de la implementacion del teletrabajo en

el sistema financiero privado de la ciudad de Guayaquil

3. ¢Cual es su percepcion sobre la viabilidad de mantener el teletrabajo a largo plazo en su

entidad financiera?

Gerente 1

Es muy viable ya que los procesos jamas se detendrian y a largo plazo se
incrementaria la carga laboral lo que conlleva a un posible aumento de utilidades

para la organizacion.
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Esta modalidad depende del area ya que hay areas sensibles donde no se puede

mantener el home office y solo es viable dependiendo del area ya que se puede

Gerente 2 . . . . . .
organizar el tiempo del trabajo por ejemplo el area de call center se puede aplicar
perfectamente el teletrabajo.

Hay puestos donde se puede mantener el teletrabajo asi mismo hay otros que
definitivamente no es viable mantener el teletrabajo, por eso es recomendable tener

Gerente 3

la modalidad hibrida ya que tiene algunos beneficios que ayuda tanto a la institucion

como al empleado.

Fuente: Elaborado por la autora

Tabla 8 Pregunta 4 para entrevista con gerentes para el analisis de la implementacion del teletrabajo en

el sistema financiero privado de la ciudad de Guayaquil

4. ¢Cuales son los beneficios que su entidad financiera ha obtenido por laimplementacion del

teletrabajo?

Gerente 1

Entre ellos podemos nombrar la autonomia de poder trabajar sin salir de casa, con
esto se obtiene mayor disponibilidad de tiempo para poder organizarse y a su vez
poder cumplir con una mayor carga de trabajo. Ademas, ahorro de costos y espacio
para la organizacion.

Gerente 2

Ha tenido un impacto en la reduccién de costos ya que el personal que tenian
trabajando presencial lo migraron a home office reduciendo el costo de servicios
bésicos. En el lado de los clientes se les ha facilitado otros canales de comunicacién

para realizar diversos tramites mediante via online.

Gerente 3

El principal beneficio que ha obtenido el banco es la optimizacién de recursos como
por ejemplo de energia eléctrica, el subsidio de los almuerzos o transporte
dependiendo del puesto y se puede ahorrar por parte de la empresa y también por

parte del empleado.

Fuente: Elaborado por la autora

Segun las entrevistas realizadas a gerentes y expertos, se obtuvo que:

Referente a diagnosticar el estado actual de la implementacion del teletrabajo, los expertos indican que

el desempefio de las entidades ha sido bueno, permitiendo dar continuidad a los procesos durante la

pandemia, mientras que, los gerentes también expresan que el desempefio ha sido favorable y ha ido en

incremento a medida que se han ido adaptando con herramientas de medicion. Ademas, identificaron que

las areas que aplican el teletrabajo son las administrativas, back office, call center, Tl, cobranzas y

contabilidad son factibles para teletrabajo. En cambio, los gerentes coinciden en que el area de call center

es una de las que mejor se adapta, asi como otras administrativas.

Por ultimo, consideran que la pertinencia del teletrabajo en el sector es viable actualmente, y piensan que

mantenerlo a largo plazo en ciertas areas y de manera hibrida en otras generara beneficios como ahorro
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de costos, mejor productividad y autonomia para los trabajadores. En conclusion, la implementacion del
teletrabajo en el sector financiero privado de Guayaquil ha tenido buenos resultados. Se identifican las
areas factibles y su pertinencia a largo plazo de forma hibrida.

Pertinencia del teletrabajo en el sistema financiero privado de la ciudad de Guayaquil.

El teletrabajo es una modalidad laboral cada vez més relevante en el sistema financiero privado de
Guayaquil, permitiendo a las instituciones financieras continuar sus operaciones de manera remota,
garantizando asi la continuidad del servicio a los clientes en situaciones donde no es posible el trabajo
presencial como durante la pandemia por COVID-19. El teletrabajo demostr6 ser una alternativa viable
gue permitié salvaguardar la salud de los empleados al mismo tiempo que se mantenia la productividad.
El sector financiero se caracteriza por requerir de personal altamente calificado para realizar actividades
como andlisis financiero, gestion de carteras y asesoria a clientes. Estas funciones se pueden
desenvolver de manera efectiva mediante el uso de herramientas tecnoldgicas que facilitan el trabajo
remoto. El teletrabajo incrementa la flexibilidad laboral y permite a los empleados del sector financiero
mantener sus labores a distancia garantizando que no se reduzca el nivel de excelencia del servicio.
Gracias a la digitalizacién de procesos y canales de atencion, el teletrabajo se adapta bien a las
necesidades del sistema financiero privado de Guayaquil. Las instituciones pueden prestar sus servicios
de forma virtual y a distancia, optimizando recursos y ganando en eficiencia. Esto redunda en beneficios
COMO menores costos operativos Y la posibilidad de retener talento humano calificado ofreciendo mejores
condiciones laborales. El teletrabajo también es pertinente dado que estimula la inclusién de grupos
vulnerables en el sistema financiero, como personas con discapacidad o con responsabilidades de
cuidado que de otro modo tendrian dificultades para desarrollarse laboralmente de manera presencial.
Esto alinea los procesos de las instituciones financieras con criterios de responsabilidad social.
Finalmente, el teletrabajo contribuye a la sostenibilidad medioambiental al reducir los desplazamientos
fisicos entre el hogar y el trabajo. Esto conlleva disminuir la expulsién de gases causantes del

calentamiento global y una huella de carbono mas baja para el sector financiero privado de Guayaquil.
6. Conclusiones y discusion

6.1. Discusién
Los hallazgos de este articulo sobre las modalidades de teletrabajo implementadas en el sistema
financiero privado de Guayaquil tienen relacién con (Cordero & Ortiz, 2021) quienes aplicaron un estudio
descriptivo sobre las ventajas y desventajas de la modalidad de teletrabajo aplicada en el sector bancario
de Guayaquil, concluyendo que las principales modalidades adoptadas fueron el teletrabajo parcial y
suplementario, al igual que en el presente estudio.
Asimismo, los factores facilitadores de la implementacion del teletrabajo encontrados, como la
infraestructura tecnoldgica, herramientas de comunicacién y capacitacion al personal, coinciden con los
reportados en el estudio de caso de (Mora, 2020) sobre una institucion financiera de Quito.
Del mismo modo, los obstaculos relacionados a la gestidn del tiempo y trabajo en equipo concuerdan con
lo identificado por (Jacome, 2019) en una investigaciébn sobre teletrabajo en el sector bancario
ecuatoriano.

Por otro lado, a nivel internacional se encontraron similitudes con el estudio longitudinal de (Fielding,
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2018) sobre la adopcién del teletrabajo en bancos del Reino Unido durante la pandemia. Estos autores
también resaltaron la importancia de la politica de seguridad de la informacion y las plataformas de
videoconferencia para la continuidad operativa.

Por ende, los resultados del presente estudio van en linea con las principales tendencias reportadas en
investigaciones locales y extranjeras sobre teletrabajo en el sector financiero. Este conjunto de estudios
resalta los beneficios de esta modalidad para garantizar la continuidad de operaciones durante

situaciones de crisis.

6.2. Conclusién

De acuerdo con el andlisis realizado, se obtuvieron las siguientes conclusiones:

e Respecto al primer objetivo de diagnosticar el estado actual de la implementacion del teletrabajo, los
resultados permitieron conocer que su aplicacion fue exitosa durante la pandemia. Actualmente las
instituciones financieras lo han adoptado como una modalidad hibrida combinando trabajo remoto y
presencial, permitiendo asi obtener una mejor productividad en las areas donde se aplican.

e En cuanto al segundo objetivo de identificar las areas que aplican teletrabajo, se identificé que son
las areas comerciales, de atencién al cliente y operaciones las cuales se acogen al teletrabajo, con
el uso de la plataforma que las instituciones financieras han adaptado con la finalidad de disminuir
costos y mejorar productividad.

e Por ultimo, el tercer objetivo de establecer la pertinencia del teletrabajo se concluyé que es una
modalidad favorable, ya que, gracias a la digitalizacion de procesos y canales de atencion, el
teletrabajo se adapta bien a las necesidades del sistema financiero privado de Guayaquil, de esta
forma las instituciones pueden prestar sus servicios de forma virtual y a distancia, optimizando

recursos y ganando en eficiencia y productividad.
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8. Anexos

Anexo 1. Cuestionario para encuesta

ENCUESTA PARA EL ANALISIS DE LA IMPLEMENTACION DEL TELETRABAJO EN EL
SISTEMA FINAMCIERO PRIVADO DE LA CIUDAD DE GUAYAGUIL.

Este cueslionario @5 andnimo y las datos recopilados seran ulilizados estrictamente para @l estudio
mancknado.

Caneste con wna "X" en el recuadro gue se encuentra unto @ la afrmacion que mas se austa a sy
apmicn

Las siguanies praguntas ayuda a cumplr las abjpetives coma = detalla a cantinuacion

OBJETIVO GENMERAL: fnalizar b implemantacian del ieleirabajo en el sistema finandans privada an la
cudad de Guavaguil

Objetlvos especificos:
1. Diagnosticar o esiado actual de fa implementacdn del telatrabajo en al sitema financern pivads

de la ciudad de Guayaguil.
2. ldentiicar s dreas gue aplican @l teleirabajo dantre de las institucionas financeras,
L Establacer s pertinenaa dal teletrabag en el sistema inanciens privado de la cudad de Gusyaguil.

1. :La entidad financiera aplica totalmente el teletrabajo en sus diferentes areas?
si(3 Ne ()

2. iCual es la modalidad da trabajo que aplica la entidad financiera privada?

D Modalidad presencial {iodos los dias laborables)

D Modalidad hibrida {dias lsborables dz forma presencial y ofros de forma anline)

D Modalidad Online (todos los dias laborables en teletrabajo)

3. S5isurespuesta a la pregunta anterior (1) fue MODALIDAD HIBRIDA, indigue ; qué 3reas
la aplican actualmenta?

[ Atencién al cliente
D Servicios Bancarios {caja)
[C) Opersciones financieras
() Opersciones Administrativas
] Gestidn de carteras
4. 5i su respuesta a la pregunta anterior (1) fue MODALIDAD HIERIDA, ,E,Eufilg-s son los
motivos que la entidad financiera wtiliza para aplicar el teletrabajo por dias en las
diferentes areas?
D Flexibilidad laboral D Casos de emergencia
D Eficiencia y productividad D Saludienfermedad

() Reduccidn de costos
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5. iLas politicas y lineamientos establecidos para regular el teletrabajo incluyen lo
siguiente? Seleccione una o varias opciones

D Horarnios de trabajo claros v definidos.
D Dhjetivos v metas especificas para los empleados que trabajan de forma remota.

Frocadimientos para la comunicacion efectiva entre los empleados gue trabajan
de forma remota y SUsS supSrvisores o equipos.

D Diractrices parza la gestidn de la carga de frabajo v el equilibrio entre la vida laboral
y personal,

D Medidas de seguridad v proteccion de datos adecuadss para el teletrabajo.

B. ;Las politicas y lineamientos establecidos para regular el teletrabajo se actualizan y
revisan regularmente?

D 5i. se actualizan y revisan regularmente para adaptarse a las necasidades
cambiantes de los empleados v las mejores practicas.

D Mo, las politicas y lineamientos no se actualizan y revisan regularmente.

7. iComo cree que el teletrabajo ha afectado la productividad de los empleados en el
sistama financiero privado de Guayaguil?

D Ha mejorado significativaments la productividad de los empleados.

D Ha fenido wn impacto positivo moderado en la productividad de los empleados.
D Ma ha fenido un impacto significative en la productividad de los empleados.
D Ha disminuido ligeramente |a productividad de los empleados.

8. iComo cree que el teletrabajo ha afectado la eficiencia de los empleados en el
sistama financiera privado de Guayagquil?

D Ha mejorado significativamente la eficiencia de los empleados.

D Ha fenido wn impacto positive moderado en la eficiencia de los empleados.
D Ma ha fenido un impacto significative en la eficiencia de los empleados.
D Ha disminuido ligeramente la eficiencia de los empleados.

8. ;Qué medidas de seguridad y proteccidn de datos se han implementado durante e
telatrabajo? Marca todas las opeiones aplicables:

D Usc de redes privadas virfiuales [WPN) para garantizar conexiones seguras.
D Uso de cifrado de datos para profeger I informacién confidencial.

D Implementacidén de autenticacion de dos factores para scceder a bos sistemas y
datos.
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D Capacitacion regular sobre seguridad de datos y buenas practicas de teletrabaijo.
D Foliticas claras sobre el manejo y almacenamiento seguro de |z informacicn.

D Uso de herramientas de gestion de confrasenas para asegurar contrasanas fuertes
¥ unicas.

D Mo s2 han implementado medidas de seguridad vy proteccion de datos especificas.

10. ;Las medidas de seguridad y proteccion de datos implementadas son suficientes
para garantizar la confidencialidad de la informacion durante el telstrabajo?

D 5i, laz medidas implementadas son suficientes v efectivas.

D Mo, las medidas implemantadas son insuficientes para garantizar la
confidencialidad de la informacion.

11. Senale con una x en la siguients escala del 1 al 5, siendo 1 “"Mada importante™ y 3 “Muy
importante”, respondiendo lo siguiente: ;Queé tan importante considera usted las
siguientes dificultades que han surgido durante la implementacion del teletrabajo en
&l sistema financiero privado de Guayaquil?

1 2 3 5
Dificuttades Hada Poco Algo Impul:tanta Muy
Importanie | Importante | Importants Importante

Dificultad para mantener una
comunicacion efectiva entre
los equipas de trabajo.
Dificultad para mantensr el
=quilibrio entre [a vida laboral
v personal.

Dificultad para scceder 3 los
recursos y herramientas
necesanos de manera
rEmaiE.

Problemas tecnicos
relacionados con la
caonectividad a Intermet y =l
Foceso 3 sistemas y
aplicaciones.

Dificultad para mantener la
mofivacion y la productividad
d= los empleados.

Dificultad para establecer
limites claros entre el frabajo
y el tiermpo personal.

Mo 52 han identificado
desafios o dificultades
especificas.
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12. Senale con una x, considerando la siguiente escala del 1 al 5, siendo 1 Totalmente en
desacuerdo y 3 Totalmente de acuerdo, contestando lo siguiente: ; Que tan productiva
han sido las areas financieras que aplican la modalidad del teletrabajo?

1 2 Nl e 4 5
Froductividad Tofalmente en En acusrdo nl Da Totalmenta
desacuendn | Cesacuardo &n acuardo | de acuendo
desacusrdo

Menos fiempo de
desplazamisnioc

Mayaor flexibilidad

Menos disfracciones

Ambisnte de frabajo
personalizadao
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Anexo 2. Guia de entrevista para expertos

ENTREVISTA PARA EL ANALISIS DE LA IMPLEMENTACION DEL TELETRABAJO EN EL
SISTEMA FINANCIERO PRIVADO DE LA CIUDAD DE GUAYAGQUIL.

Esbte cussliorario ag andnimo y las datos recopilados saran ulilizados astrictamente para ol astudia
rmE G iansda.

L& siguienies praguntas ayucds a cumple as abjebieos coma 2o delslla a canlinuacicn

OBJETIVG GEMERAL: Analizar & implermantacin del ielatrabajo en el sistema inancdens privada an la
cudad de Guanyaaguil

Ob|etlvos sspecificos:
1. Diagnosticar el estada actual de b mplemantacion del teletrabajo en el sistema financier privado de

[ ciudad de Guayaquil
2. Mentificar las Sress gue aplican e lekerabajo dentro de fas institucionas financienas,
3. Establecer la partinencia del teleirabajoe on el sistama financiens privado de la cuidad de Guayasguil

1. De acuerdo con su experiencia, ;Como ha sido el desempeno de las entidades
financieras privadas en la ciudad de Guayaquil por la implementacion del
teletrabajo?

2. ;Cual es su percepcion sobre la viabilidad de mantener el teletrabajo a largo
plazo en el sistema financieros privado de Guayagquil?

3. ;Cuales son los beneficios que una entidad financiera ha obtenido por la
implementacion del teletrabajo?

4. De acuerdo con su experiencia, ; Cuales son las areas de una entidad financiera
que son factibles para la implementacion del teletrabajo?
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UMIVERSIDAD POLITEMICA SALESIAMA

CARRERA ADMIMISTRACION DE EMPRESAS

Tema del trabajo de titulacidn: AMALISIS DE LA IMPLEMENTACION DEL TELETRABAIOD
EM EL SISTEMA FINAMCIERD FRIVADO DE L& CIVDAD DE GUAYACQUIL.

Autor: MALLELY MICDOLE MACIAS VILLARMAR

Mombre del Instrumento de recoleccién de datos: Cuestionario dirigido a los expertos
de las instituciones financieras privadas.

Dhjetivos General: Anzlizar la implementacion del teletrabajo en el sistema financiaro
privado &n la ciudad de Guayaguil.

&) Correspondencia

Carge: IMCENTE
Fecha: 19072023
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EVALUADOR

&
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Anexo 3. Guia de entrevista para los gerentes de los bancos

ENTREVISTA PARA EL ANALISIS DE LA IMPLEMENTACION DEL TELETRABAJO EN EL
SISTEMA FINANCIERO PRIVADO DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL.

Este cuestionario es andnimo v los datos recopilados seran utilizados estrictamente para el estudio
mencionado.

Las siguientes preguntas ayuda a cumplir los objetivos como se detalla a continuacion:

OBJETIVO GENERAL: Analizar la implementacidon del teletrabajo en el sistema financiero privado en la
ciudad de Guayaquil.

Objetivos especificos:
1. Diagnosticar el estado actual de la implementacion del teletrabajo en el sistema financiero privado de

la civdad de Guayaguil.

2. ldentificar las areas que aplican el teletrabajo dentro de las instituciones financieras.
3. Establecer la perinencia del teletrabajo en el sistema financiero privado de la cuidad de Guayaquil.

1. Explique ;Cuales son los motivos por lo que su entidad financiera aplica el
teletrabajo?

2. ;Como ha sido el desempefioc de su entidad financiera por Ia
implementacion del teletrabajo?

3. iCual es su percepcion sobre la viabilidad de mantener el teletrabajo a largo
plazo en su entidad financiera?

4, ;Cudles son los beneficios que su entidad financiera ha obtenido por la
implementacién del teletrabajo?
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