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RESUMEN

La presente indagacion se desarrollé con el fin de analizar la incidencia del
teletrabajo en el desempefio laboral de los servidores publicos de CNT EP cantén
Bolivar 2020-2021. En la cual se utiliz6 como objeto de estudio la aplicacién de las
encuestas mismas que fueron disefiadas y aplicadas con la finalidad de obtener
datos estadisticos acerca de la incidencia del teletrabajo en el desempefio laboral,
posterior a ello, de la misma forma se opto por la realizacion de la entrevista la cual
fue aplicada al gerente de la institucién publica, misma que permitié recopilar datos
cualitativos en referencia a la aplicacion y la incidencia del teletrabajo en los
servidores publicos de dicha institucion. Para la identificacion de las falencias se
aplicé las encuestas a 111 personas, las cuales dieron como resultado que el
teletrabajo no es una modalidad acorde para satisfacer las necesidades de los
usuarios y gue la atencion brindada por parte de los servidores publicos no es la
adecuada, por lo que se procedié a plantear planes de mejoras favorables para la
institucion y por ende se pueda cumplir con las expectativas de quienes hacen uso
de los servicios que brinda la empresa publica CNT EP.

PALABRAS CLAVES

Pandemia, bioseguridad, tecnologia, economia.
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ABSTRACT

The present investigation was developed in order to analyze the incidence of
teleworking on the work performance of public servants of CNT EP canton Bolivar
2020-2021. In which the application of the same surveys that were designed and
applied with the purpose of obtaining statistical data about the incidence of
teleworking in work performance was used as an object of study, after that, in the
same way, the conducting the interview which was applied to the manager of the
public institution, which allowed the collection of qualitative data in reference to the
application and the incidence of teleworking in the public servants of said institution.
To identify the shortcomings, the surveys were applied to 111 people, which resulted
in the fact that teleworking is not a suitable modality to meet the needs of users and
that the care provided by public servants is not adequate. Therefore, favorable
improvement plans were proposed for the institution and therefore the expectations
of those who make use of the services provided by the public company CNT EP can
be met.

KEY WORDS

Pandemic, biosecurity, technology, economy.



CAPITULOl. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

Hoy en dia, a consecuencia de un mundo totalmente globalizado, las empresas
buscan realizar transformaciones que den por resultado un funcionamiento efectivo,
que sea acorde para generar una buena productividad dentro de la empresa, uno
de estos factores claves es sin duda la calidad del desempefio laboral, el cual, su

medicion e identificacion es esencial dentro de una organizacion.

En las organizaciones, el desempeiio laboral constituye uno de los factores
determinantes para el logro de las metas y objetivos trazados, por esta razon,
es de gran importancia que los trabajadores sean evaluados en funcién al
trabajo realizado, de manera que éste resulte apropiado y corresponda con

las necesidades de la organizacion. (Pastor, 2018, p. 10)

El trabajo es aquella tarea con mayor ocupacion por parte de las personas, pues
permanecen largas horas ejerciendo su labor y haciendo su mayor esfuerzo para
un buen desemperfio laboral, obteniendo como resultado una correcta estabilidad y
productividad en la institucion a la que pertenecen. En este sentido, Guevara (2016)
sostiene que el estudio del desempefio laboral en las empresas considera el
analisis de la manera en la que se expresan los comportamientos, las actitudes, la
percepcion y el aprendizaje de cada miembro, el cual desempefia distintas
funciones, caracterizadas por el rapido desarrollo de la produccion, division y

especializacion del trabajo. (p. 4)

En la actualidad el Ecuador atraviesa una fuerte crisis econdmica debido a la
pandemia surgida desde el afio 2020, generando de esta forma una emergencia
sanitaria que trajo consigo el cierre de varias instituciones, empresas, comercios,
entre otros lugares de trabajo. Debido a la continuidad de la pandemia se ha optado
por considerar ciertas politicas que favorezcan al pais, como es el caso de la

modalidad teletrabajo aplicada en algunas instituciones.



Con base en la Ley de Apoyo Humanitaria (2020) de acuerdo a las disposiciones
reformatorias, se agrega que el teletrabajo es una forma de organizacion laboral,
gue consiste en el desempefio de actividades remuneradas o prestacion de
servicios utilizando como soporte las tecnologias de la informacion y la
comunicaciéon para el contacto entre el trabajador y la empresa, sin requerirse la
presencia fisica del trabajador en un sitio especifico de trabajo. (p. 14). En este
mismo sentido, la Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) manifiesta que
“se reconocen todas las modalidades de trabajo, en relacion de dependencia o
auténomas, con inclusién de labores de autosustento y cuidado humano; y como

actores sociales productivos, a todas las trabajadoras y trabajadores” (p. 101).

Ahora bien, el teletrabajo a consecuencia de la pandemia ha sido catalogado como
uno de los principales temas a considerar dentro del contexto empresarial, dado
gue por el bienestar de las personas muchas empresas han optado por aplicar dicha
medida y hacer que los empleadores laboren desde sus casas. Por tanto, con base
al Acuerdo Ministerial Nro. MDT-2020-181 se expidio la directriz para la aplicacién
de teletrabajo emergente durante la declaratoria de emergencia sanitaria, misma

que acuerda que:

En concordancia, es preciso destacar que el teletrabajo no afecta ni altera
las condiciones esenciales de la relacién laboral. Por tanto, la aplicacion de
esta modalidad no puede vulnerar derechos de las partes de la relacion
laboral y no constituye por si misma causal de terminacion de la relacion de
trabajo. (Ministerio de Trabajo, 2020, p. 3)

En este mismo sentido, es importante sefialar que el teletrabajo es la posibilidad
gue le brinda la organizacién a sus empleados de realizar las funciones a su cargo,
desde otro lugar, a distancia sin necesidad de ir a las instalaciones de esta,
utilizando las tecnologias de la informacion como su principal herramienta de
trabajo. (Ortega, 2017, p. 16)



Muchas son las empresas que se han acogido a esta politica sobre la modalidad
del teletrabajo por motivos de la pandemia, mismas que buscan Unicamente una
buena estabilidad laboral sin verse afectados por la misma. La Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, es aquella empresa publica que se
acogio a esta nueva modalidad de teletrabajo, misma que tiene por objeto la
prestacion de servicios de telefonia, internet, y telecomunicaciones, con el fin de
satisfacer las necesidades de los usuarios y con ello brindar un servicio de

excelencia que cumpla con cada una de sus expectativas.

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP canton Bolivar, se
encuentra ubicado exactamente en la calle Bolivar y Granda Centeno, diagonal a
la iglesia San Agustin, forzada por la pandemia surgida en el afio 2020, ésta
empresa ha implementado otras modalidades de trabajo diferentes de la presencial,
“a raiz de la emergencia sanitaria y como prevencion de la misma, el personal se
encuentra en modalidad teletrabajo, ha ayudado a seguir brindando los respectivos

servicios a los usuarios” (Moreira, 2021)

Con base a lo expuesto anteriormente, se plantea la siguiente interrogante: ¢ Cémo
incide el teletrabajo en el desempefio laboral de los servidores publicos de CNT EP
cantén Bolivar, periodo 2020- 20217

1.2.  JUSTIFICACION

La base legal establece el contexto juridico por el cual se sustenta la investigacion,
es el soporte o cimiento de este estudio, puesto que aportara suficiente informacion
de acuerdo a la disposicion reglamentaria descritas en la Ley Organica del Servicio
Puablico (2010) Titulo | del servicio publico, capitulo Unico principios, ambito y
disposiciones fundamentales, articulo 2 denominada objetivo el cual expresa que:



El servicio publico y la carrera administrativa tienen por objetivo propender
al desarrollo profesional, técnico y personal de las y los servidores publicos,
para lograr el permanente mejoramiento, eficiencia, eficacia, calidad,
productividad del Estado y de sus instituciones, mediante la conformacion,
el funcionamiento y desarrollo de un sistema de gestion del talento humano

sustentado en la igualdad de derechos, oportunidades y la no discriminacion.
(p- 6)

Asi mismo, la investigacion legal esta avalada por el Acuerdo Ministerial Nro. MDT-
2020-181, art. 1, denominado el objetivo, del Ministerio de Trabajo (2020), el cual
declara que: El presente Acuerdo Ministerial tiene como objeto expedir las
directrices para regular la aplicacion de la modalidad del teletrabajo, conforme lo
establecido en la Disposicion Reformatoria Primera de la Ley Organica de Apoyo
Humanitario para Combatir la Crisis Sanitaria Derivada del COVID-19 y el Cédigo
del Trabajo. (p. 3)

Es decir, las empresas publicas, laboran perennemente para promover nuevas
formas de empleo y relaciones laborales. Incentivando a las y los servidores
publicos a brindar un servicio acorde a las expectativas de los usuarios, propiciando
un mejor desempefio laboral de calidad y calidez en concordancia con las leyes
expresadas en la constitucion y la Ley Organica de Servicio Publico. Es por ello,
gue la modalidad teletrabajo se cred en beneficio de la ciudadania para combatir la
emergencia sanitaria del 2020, la cual, se aplica en la mayoria de las empresas con
jornada completa o parcial, respetando los derechos, deberes y responsabilidades

del empleado previstos en el Codigo del Trabajo.

Desde el punto de vista social, este estudio aportard& de manera que los
empleadores opten por un mejor desempefio laboral, el cual sera de gran beneficio
hacia los usuarios de CNT EP, debido a que la calidad de servicio que recibiran por

parte de dicho personal que labora en la institucion sera de forma adecuada, es



decir, con un servicio diligente, teniendo agiles respuestas al momento de hacer
sus peticiones. En este mismo orden de ideas, se manifestara favorable para los
servidores publicos de CNT EP del canton Bolivar, ya que gracias al teletrabajo, el
personal ocupara gran parte de su tiempo en otras actividades productivas con su

familia.

En el ambito tedrico, la investigacion del teletrabajo y su relacion con el desempefio
laboral de los servidores publicos de CNT EP, estard sustentada en referencias
bibliograficas que contemplen todo lo concerniente a la problemética, sus causas y
efectos, siendo de gran apoyo para comprender como incide el teletrabajo al
desempefio que tienen los colaboradores de la institucibn y en que se ve
involucrado el usuario ante este aspecto, para poder pasar a una posible

conclusion.

Las referencias bibliograficas son indicadores para la evaluacion de trabajos
cientificos debido a que constituyen una etapa esencial en el desarrollo de un
trabajo cientifico y académico. Implica consultar distintas fuentes de informacién
(catalogos, bases de datos, buscadores, repositorios, etc.) y recuperar documentos
en distintos formatos. Este proceso también es conocido como busqueda
documental, revision de antecedentes o investigacion bibliografica o documental.
(Martin y Lafuente, 2017, parr. 3)



1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Evaluar la incidencia del teletrabajo en el desempefio laboral de los servidores
publicos de CNT EP del cantén Bolivar, periodo 2020- 2021, implementando un

plan de mejora para el fortalecimiento del desempefio laboral

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Estudiar el contexto juridico en el que se sustenta el teletrabajo de los
servidores publicos de CNT EP del cantén Bolivar, periodo 2020-2021.

e Diagnosticar la situacién actual del teletrabajo y cémo incide en el

desempernio laboral de los servidores publicos de CNT EP del canton Bolivar.

e Implementar un Plan de Mejora que favorezca en el desempefio laboral de
los servidores publicos de CNT EP, sin que el teletrabajo afecte la atencion

al usuario.

1.4. IDEA A DEFENDER

La evaluacion del teletrabajo en el desempefio laboral de los servidores publicos
de CNT EP del cantén Bolivar, beneficiara a la institucién con la implementacion

del plan de mejora.
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2.1. TELETRABAJO

2.1.1. DEFINICION

En la actualidad, gracias a los avances tecnolégicos se ha optado por establecer
varias modalidades que se acogen en las instituciones. Es el caso de la modalidad
del teletrabajo que consiste en la labor que una persona realiza para una empresa
desde un lugar alejado de la empresa mediante el uso de un sistema de

comunicacion. Por tanto, es preciso destacar lo siguiente:

El teletrabajo hasta ciertas instancias es considerado como aquella actividad
laboral remunerada que un trabajador realiza de acuerdo con la empresa
para la que labora para realizar sus actividades fuera de la sede de la
empresa, comunicandose con apoyo de las tecnologias de la informacion.
Generalmente el lugar donde se realiza es el domicilio del trabajador.
(Palacios, 2017, p. 10)

En este mismo orden ideas, la Organizacion Internacional del Trabajo (2011)
enfatiza por su parte que “el teletrabajo es la forma de organizar y realizar el trabajo
a distancia mediante la utilizacién de las TIC en el domicilio del trabajador o en
lugares o establecimientos ajenos al empleador” (p. 12). En este contexto, esta
modalidad es factible y ademas muy segura para los trabajadores ya que a la hora
de cumplir con su jornada laboral lo hacen desde la comodidad de su hogar y con

herramientas propias.

Finalmente, una definicién mas clara dada por Dominguez (2020) en la que postula
gue en la modalidad de teletrabajo se realizan tareas que no requieren la presencia
fisica del trabajador en un lugar concreto destinado para ello como una oficina; son
trabajos que se pueden ejecutar desde el hogar, centros de trabajo u otro lugar
geograficamente distante, utilizando herramientas tecnolégicas que faciliten la
ejecucion y toma de decisiones en tiempo real, tales como computadoras, sistemas
de redes informéticas y de comunicaciones, bases de datos, videoconferencias,

Internet, teléfonos inteligentes, drones, y software entre otras. (p. 2)



2.1.2. CARACTERISTICAS DEL TELETRABAJO

Con base a las diferentes definiciones expuestas, es preciso destacar que el
teletrabajo es considerado como aquella actividad que se realiza fuera de su lugar
de trabajo, y en la mayoria de los casos es realizado desde sus hogares, con ello,
es de suma importancia resaltar que se debera realizar de forma obligatoria con

cada una de las funciones que conlleva el cargo que desempefie.

Por tanto, la figura de teletrabajo se caracteriza bajo las condiciones de
espacialidad, es decir, las labores deben desarrollarse en una locacion distinta a
las oficinas o talleres centrales de la compafia; uso de tecnologias de la
informacion y el conocimiento (TIC), las labores realizadas necesitan de medios
informaticos para ejercer las tareas y comunicarse con el empleador y colegas;
habitualidad, el teletrabajador realiza su trabajo en esta modalidad con una
frecuencia establecida que se extiende en el tiempo; por ultimo, la Organizacion
gue es aquella que se centra en las posibilidades que la tecnologia ofrece. (Bosch
et al., 2020, p. 2)

2.1.3. VENTAJAS Y DESVENTAJAS DEL TELETRABAJO

Si bien es cierto, el teletrabajo es una modalidad ya existente desde hace muchos
afos, sin embargo, a raiz de la pandemia se ha hecho comun en la mayoria de las
instituciones, de tal forma que por resguardar la salud de sus colaboradores han
decidido acogerse a dicha modalidad. El teletrabajo al dia de hoy, forma parte del
presente y futuro de esta nueva era digital, por lo mismo existen posiciones tanto

positivas, como negativas ante esta situacion.

En este mismo orden de ideas, Padilla (2020) enfatiza que con la nueva modalidad
del teletrabajo es importante sefalar ventajas que esta ocasiona, tales como el

ahorro de tiempo; reduccion de costos; reduccion del estrés; mayor acercamiento
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a la tecnologia; mejor alimentacion; y cuidado del medio ambiente”. Asimismo,
también se generan las desventajas que esta modalidad produce, en la que se
destacan “reduccion de la productividad; bajo control al empleado; dificultad para el
trabajo en equipo; reduccion del compromiso entre el empleado con la empresa. (p.
1)

2.1.4. TIPOS DE TELETRABAJO

De acuerdo al Ministerio de Trabajo (2020) el teletrabajo podra presentar de las dos
formas: Primero permanente, el cual se realiza siempre fuera de las instalaciones,
donde el empleador realiza sus actividades, utlizando medios y recursos
tecnolégicos de informacion y comunicacion; el/la teletrabajador/a podré asistir a
las instalaciones de la empresa para quien presta sus servicios, cuando sea
requerido por el empleador. Segundo parcial, se realiza fuera del lugar habitual del
empleador hasta un maximo de 24 horas semanales y el resto de horas se prestan

los servicios en las instalaciones del empleador. (p. 6)

En concordancia a esta norma, Coba (2020) expresa que el teletrabajo se puede
aplicar en jornada completa, es decir 40 horas a la semana, o en jornada parcial.
Esta modalidad contractual debe respetar la jornada vigente, los limites de jornada
maxima, los dias de descanso, el pago de horas extraordinarias y suplementarias
y los demas rubros previstos en el Cédigo del Trabajo. (parr.20) Es decir, estos
tipos de trabajo direccionan sus labores al teletrabajo, sin embargo, el permanente
mantiene contacto con su empleador tan so6lo por medio de la tecnologia, en
cambio, el parcial puede comunicarse aparte de las tecnologias de manera

presencial, al momento del gerente solicitarlo en la empresa.
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2.2. DESEMPENO LABORAL

2.2.1. DEFINICION DEL DESEMPENO LABORAL

Todas las instituciones buscan sin duda un personal idéneo, capacitado, que esté
apto para llevar a cabo todas las actividades que conlleven al cumplimiento de los
objetivos institucionales, es decir, un buen comportamiento por parte de los
trabajadores traera consigo un buen desempefio laboral que sea favorable para la

organizacion. Con base a ello, es preciso destacar lo siguiente:

El desempefio laboral es la manera como los miembros de la organizacion
trabajan, para alcanzar metas comunes, sujeto a las reglas basicas
establecidas con anterioridad, dicho de otra manera, el rendimiento
laboral esta referido a la forma en la que los empleados realizan sus
funciones en la empresa, con el fin de alcanzar las metas propuestas.
(Guzman, 2017, p.19)

En este mismo sentido, Rojas (2018) agrega que el desempefio es una reaccion de
los colaboradores ante la capacidad de coordinar y organizar cada una de las
actividades que al integrarse modelan el comportamiento de las personas. Las
atribuciones gque tenga cada uno de los colaboradores influyen directamente, pues
si el colaborador no conoce cuales son sus atribuciones no podra desempefiar esas

actividades y mucho menos alcanzar un alto desempeiio. (p. 17)

Por su parte, Mamani y Caceres (2019) sostienen que la importancia del
desemperio laboral empieza a ser reconocida como una forma de lograr mayor
productividad, eficiencia y competitividad. Las organizaciones desarrollan un papel
muy importante en la sociedad, ya que generan bienes y servicios para satisfacer
las necesidades de las personas, tal es el objetivo de obtener un mayor resultado
por parte del colaborador. (p. 5). Por tanto, es primordial que el empleador se vea
en la obligacion de ejercer su labor de una forma correcta y oportuna que satisfaga

tanto las necesidades de la empresa y por ende seguir conservando su trabajo, asi
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como también las de los usuarios de la institucién a la que pertenezcan, generando

entonces un bienestar para todos.

2.2.2. EFICIENCIA

Si bien es cierto, las instituciones buscan herramientas, técnicas o estrategias que
conlleven a resultados favorables para dicha instituciéon. Una de ellas es la
eficiencia, aquella que es de gran importancia dentro del desempeiio del empleado.

En este sentido, Calvo et al., (2018) enfatizan lo siguiente:

El éxito o fracaso de una organizacion depende, en ultima instancia, de su
eficiencia; ésta se define como el grado de bondad u optimizacion alcanzado
en el uso de los recursos para la produccién de los servicios; se asocia con
la proximidad entre el nivel de productividad, definido por la relacion técnica
gue existe entre los recursos utilizados y la produccion de bienes o servicios
financieros obtenidos de una entidad en particular y el maximo alcanzable

de condiciones dadas. (p. 15)

Otra definicibn mucho mas clara y concisa es que la eficiencia es aquella capacidad
de disponer de alguien o de algo para conseguir un efecto determinado, en la que
se la puede manifestar también como una expresion que mide la capacidad o
cualidad de la actuacion de un sistema o sujeto econOmico para lograr el
cumplimiento de un objetivo determinado, minimizando el empleo de recursos.
(Rojas et al., 2017, p. 3)

2.2.3. EFICACIA

La eficacia es la forma en la que se debe lograr una actividad en un tiempo
determinado con la cantidad de recursos que la institucion disponga, es decir,
cumplir de una manera agil sin que se pierda el sentido de lo que se quiere hacer.

Con base en ello, Herrera et al.,, (2018) postulan que la eficacia de las
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organizaciones se limita a medidas de orden econdmico y financiero, pero, la
eficacia debe considerar factores de éxitos que trascienden el ambito de la
rentabilidad; ya que, en el largo plazo, pueden influenciar otros aspectos y factores
mas significativos debido a que la eficacia organizativa tiene muchas dimensiones

y todas no pueden traducirse en resultados cuantitativos. (p. 12)

La eficacia constituye un principio esencial en el funcionamiento de la
Administracion que le impone la obtencion de resultados. Esto afecta de manera
directa a los empleados publicos como aplicadores de las competencias publicas.
Sin embargo, ese deber hacer que les impone la eficacia no se ha acompafnado

siempre por criterios de eficiencia o ahorro. (Padilla, 2018, p. 1)

2.2.4. FACTORES QUE INFLUYEN EN EL DESEMPENO LABORAL

Las empresas gque estan dedicadas a la prestacion de servicios a la colectividad
deben estar conscientes de los factores mas importantes en relacién con el
desempeiio de los trabajadores, pues es responsabilidad de ellos, el brindar una
acorde calidad de atencién a los usuarios y por ende la satisfaccion de las

necesidades de los mismos.

Quintero et al., (2018) refieren que los factores que influyen en el desempefio
laboral son la Satisfaccion del trabajo: conjunto de sentimientos favorables o
desfavorables con los que el empleado percibe su trabajo que se manifiestan en
determinadas actitudes laborales de acuerdo a sus funciones; autoestima;
caracteristica de la personalidad que consiste en sentirse motivado por si mismo;
trabajo en equipo; al realizar las actividades en grupos de trabajo se pueden dividir
las tareas y terminar en menor tiempo o en el tiempo establecido; capacitaciéon del
trabajador, proceso de transformacion implementado por el area de recursos
humanos con el objeto de que el personal desempefie su papel lo mas eficiente
posible (p. 8-9)
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2.3. SERVIDOR PUBLICO
2.3.1. DEFINICION DEL SERVIDOR PUBLICO

Un servidor publico es toda persona que se encuentra encaminada a brindar sus
capacidades y conocimientos a la comunidad. En el Titulo | del servicio publico,
capitulo dnico principios, ambito y disposiciones fundamentales, articulo 4
denominado servidoras y servidores publicos de la LOSEP (2010) declara que:
“Seran servidoras o servidores publicos todas las personas que en cualquier forma
0 a cualquier titulo trabajen, presten servicios o ejerzan un cargo, funcién o

dignidad dentro del sector publico” (p. 7).

Un servidor desempefia un papel relevante para la realizacion de un estado, ya
gue son el alma de las instituciones estatales en las que desempefian sus labores.
De igual manera, Lépez (2019) menciona que el servidor publico es una persona
gue en su actividad tiene una funcion social, es el nexo entre el poder del Estado
con la sociedad. Es también conocido como funcionario publico o burdcrata,
trabaja para la administracion del Estado; en la alcaldia, en el hospital publico, en
la policia, en el colegio, en la presidencia, en el ministerio, en los juzgados, en las

empresas publicas, en las embajadas, entre otras instituciones. (parr. 1)

Para poder ser funcionario publico se requiere participar en el concurso de méritos
y oposicion, de acuerdo a las normas y reglamentos de las leyes, a diferencia de
aguellos servidores que se eligen a través de la democracia por medio del voto
popular como por ejemplo los alcaldes de cada canton, concejales o personal

publico de libre nombramiento.

Por otra parte, en la seccion tercera denominada servidoras y servidores publicos,

articulo 234 de la Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) establece que:
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El Estado garantizara la formacién y capacitacion continua de las servidoras
y servidores publicos a través de las escuelas, institutos, academias y
programas de formacion o capacitacion del sector publico; y la coordinacion
con instituciones nacionales e internacionales que operen bajo acuerdos

con el Estado. (p. 79)

Al garantizar la formacion del servidor publico por parte del Estado, este estara en
constante crecimiento, progreso de las propias capacidades y en constante
preparacion, con la finalidad de proporcionar un mejor servicio a los usuarios. Las
actividades que desemperien los servidores son el reflejo de su profesionalismo,
por ello deben desempefiar aquellas funciones con transparencia, compromiso,

seriedad a la causa.

Como medio de recompensa ante la labor ardua que realizan, tienen una
remuneracion justa de acuerdo a las actividades o puesto que tengan, laboran
ocho horas diarias, con su respectivo tiempo para degustar los alimentos,
trabajando cuarenta horas a la semana, y siendo beneficiados con dias de

descanso obligatorios o por feriados.

2.3.2. DEBERES, DERECHOS Y PROHIBICIONES DE LOS SERVIDORES
PUBLICOS

2.3.2.1. DEBERES

Se entiende por deberes a los compromisos morales, sociales y legales que las
personas deben realizar para conocer sus derechos. Segun Varela (2019) son
deberes de todo servidor publico entre otros, cumplir y hacer que se cumplan los
deberes contenidos en la Constitucion, los tratados de Derecho Internacional
Humanitario, los demas ratificados por el Congreso, las leyes, los decretos, las
ordenanzas, los acuerdos distritales y municipales, los estatutos de la entidad, los
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reglamentos y los manuales de funciones, las decisiones judiciales y disciplinarias,
las convenciones colectivas, los contratos de trabajo y las érdenes superiores

emitidas por funcionario competente. (p. 50)

Asi mismo, en el Titulo | del Régimen interno de administracion de talento humano
capitulo 1 denominado de los deberes, derechos y prohibiciones, art. 22 hace
enfasis que los deberes de los servidores publicos son: respetar, cumplir y hacer
cumplir la Constitucién de la Republica, leyes, reglamentos y mas disposiciones
expedidas de acuerdo con la Ley; cumplir personalmente con las obligaciones de
su puesto, con solicitud, eficiencia, calidez, solidaridad y en funcion del bien
colectivo, con la diligencia que emplean generalmente en la administracion de sus
propias actividades; cumplir de manera obligatoria con su jornada de trabajo
legalmente establecida, de conformidad con las disposiciones de esta Ley (...)
(LOSEP, 2010, p. 15)

Un funcionario publico tiene como deber buscar el crecimiento nacional del
Ecuador guiado por las leyes y reglamentos vigentes, realizar sus funciones con
honestidad, eficiencia y eficacia, vocacion y esfuerzo para guiarse con decencia
en el cargo y en su vida social. Otros deberes importantes son el respetar las
ordenes de los superiores, con la obligacion de rechazar cualquier mandato por
escrito, siempre y cuando vaya en contra de la Constitucion, adicional, tienen el
deber de preservar los recursos del Estado como es la economia, documentos,

bienes en general que estén bajo su custodia.

2.3.2.2. DERECHOS

Velafia (2019), (como se cita en Valencia, 2016) manifiesta que sobre los derechos
de los servidores la Constitucion de la Republica del Ecuador dice que los
ciudadanos ecuatorianos gozaran de derechos establecidos en la normativa antes

mencionada, en ese sentido, el Estado promueve el empleo, genera politicas,
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subempleo para garantizar un ambiente oportuno que permita al trabajador contar

con seguridad, bienestar, favoreciendo cualquier cuestion laboral. (p. 1)

El servidor publico, asi como posee deberes también tiene derechos en el ejercicio
de su vida profesional que son irrenunciables, como por ejemplo el gozar de una
estabilidad en las funciones que desempefien, adquirir un salario o remuneracion
por el esfuerzo brindado, tener seguridad social, incluso a asociarse al amparo de

sus intereses comunes, con derecho a huelga.

Por otro lado, la LOSEP (2010) en su art. 23 menciona que los derechos de los
servidores publicos son 20 literales pero los mas importantes son los siguientes:
gozar de estabilidad en su puesto; percibir una remuneracion justa, que sera
proporcional a su funcion, eficiencia, profesionalizacion y responsabilidad. Los
derechos y las acciones que por este concepto correspondan a la servidora o

servidor, son irrenunciables; (...) (p. 16)

En concordancia a lo estipulado por la LOSEP, los servidores tienen derecho a
gozar de sus vacaciones, gozar de licencia o dias de permiso por maternidad,
accidente y reintegrarse a sus funciones sin reduccion de la remuneracién siempre
y cuando sea con las evidencias correspondientes para cada caso, ademas, tienen
derecho de brindarle a sus hijos una educacién hasta los cuatro afios de edad en
una institucién pagada y elegida por el estado; y, poseer una formacion continua

en la cual las instituciones prestaran sus facilidades.

2.3.2.3. PROHIBICIONES

El compromiso por el cargo publico que tiene el funcionario, es la aptitud e
idoneidad para aceptar por los sucesos o negligencias que cometan en el ejercicio

de sus funciones. Como expresa la) en su art. 24 denominado prohibiciones de los
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servidores publicos, estas son: abandonar injustificadamente su trabajo; y, ejercer
otro cargo o desempefar actividades extrafias a sus funciones durante el tiempo
fijado como horario de trabajo para el desempefio de sus labores, excepto quienes
sean autorizados para realizar sus estudios o ejercer la docencia en las
universidades e instituciones politécnicas del pais, siempre y cuando esto no
interrumpa el cumplimiento de la totalidad de la jornada de trabajo o en los casos
establecidos en la presente Ley (...) (LOSEP, 2010, p. 16)

En concordancia con lo expuesto anteriormente, la Carta Suprema como es la
Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) en la seccién tercera sobre
Servidoras y Servidores Publicos designados en el ejercicio del servicio publico,
art. 230 estipula que esta prohibido “desempefar mas de un cargo publico
simultineamente a excepcion de la docencia universitaria siempre que su horario

lo permita; el nepotismo; y las acciones de discriminacién de cualquier tipo”(p. 80).

Si en el desempefio de sus funciones los servidores publicos incumplen con las
obligaciones que la ley les asigna, se crean responsabilidades a favor de los sujetos
que son perjudicados directamente por la falta o en su caso el Estado mismo, la
responsabilidad puede tener peculiaridades diferentes, dependiendo del régimen
legal adaptable, de los 6rganos que interceden, de las maneras para su aplicacion,

y de la autoridad a cuya competitividad incumbe su conocimiento.

2.4. TECNICAS

2.4.1. ENCUESTA

A nivel mundial las encuestas han abordado de una manera extraordinaria en el
ambito de recopilacion de informacion, permitiendo tener una idea del caracter de

importancia que acompafia a este procedimiento de investigacion, el cual brinda
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muchos beneficios hacia los investigadores a la hora de tratamientos de datos

relativos a diferentes cuestiones.

Como alude Lépez y Fachelli (2016) la encuesta se ha convertido en algo mas que
un solo instrumento técnico de recogida de datos para convertirse en todo un
procedimiento o un método de investigacion social cuya aplicacion significa el
seguimiento de un proceso de investigacion en toda su extension, destinado a la
recogida de los datos de la investigacion, pero en el que se involucran un conjunto
diverso de técnicas que combinadas, en una sintaxis propia y coherente, que se
orientan y tienen como objetivo la construccion de un objeto cientifico de

investigacion. (p. 14)

En concordancia, Rodriguez (2017) expresa que “la encuesta es una de las
técnicas o estrategias mas utilizadas en el area de investigacion, dado que favorece
la obtencién de datos fundamentales para el analisis de diversas tematicas,
permitiendo una mayor eficacia y rapidez en el procedimiento” (parr.1), asi mismo,
Espinoza (2019), (como se cita en Tamayo y Silva, 2016) afirma que esta encuesta“
da lugar a establecer contacto con las unidades de observacion por medio de los
cuestionarios previamente establecidos” (p.7). Se pueden realizar distintas
modalidades de encuestas, entre las que se puede destacar las personales, las
online, por celular o simplemente por correo, todo esto dependiendo de las

facilidades que posee el investigador.

Para la realizacion de ella se utiliza un cuestionario, el cual es un instrumento o
herramienta primordial de observacion, en donde se formulan una serie de
preguntas, permitiendo medir una o mas variables, resultando observar hechos por
medio de la valoracion que hace de los mismos encuestados, limitandose el estudio

a las valoraciones subjetivas de este.



20

2.4.2. ENTREVISTA

La entrevista es una técnica utilizada para la recopilacién de informacién que
ademas de ser una de las destrezas manipuladas en técnicas de investigacion,
tiene ya un importe en si misma, al igual que la encuesta esta se logra mediante un
cuestionario de preguntas ya sean abiertas o cerradas. Por ende, todo lo que a
continuacion se muestra valdra tanto para desenvolver la técnica dentro de una

exploracion como para manipularla de manera puntual.

La entrevista dirigida consiste en un cuestionario de preguntas abiertas donde
existe un importante grado de direccionalidad en la formulacién y el orden de las
preguntas pues éstas estan preestablecidas, pero no la respuesta, ni su extension
ni la posibilidad de intervencién del entrevistador, por lo que permite enriquecer y

profundizar en el tipo de informacién que se busca. (Lépez y Fachelli, 2016, p.16)

Es necesario hacer énfasis en que el principal objetivo de una entrevista es obtener
informacion de forma oral y personalizada sobre acontecimientos, experiencias,
opiniones de personas. Se caracteriza por participar en ella minimo dos personas.
Una de ellas adopta el rol de entrevistador y la otra el de entrevistado, generando

entre ambas una interaccion en torno a una tematica de estudio. (Bertomeu, 2016,
p- 2)

Por otro lado, Espinoza (2019), (como se cita en Tamayo y Silva, 2016) refiere que
la entrevista es una situacion de interrelacion o dialogo entre personas, el
entrevistador y el entrevistado. La entrevista presenta diversas modalidades, como:
Entrevista asistematica o libre. Entrevista estructurada. Entrevista focalizada.
Entrevista simultanea. Entrevista sucesiva (p.7). Es asi que, la entrevista se
encuadra dentro de la labor atributiva como un instrumento eficaz para descubrir
importancias, las cuales son pulidas por los sujetos por medio de sus alocuciones,

narraciones y practicas.



21

2.5. PLAN DE MEJORA

2.5.1. DEFINICION DE PLAN DE MEJORA

El plan de mejora es un proceso que se utiliza para alcanzar la calidad total y la
excelencia de las organizaciones de manera progresiva, para asi obtener
resultados eficientes y eficaces. El punto clave del plan de mejora es conseguir una
relacion entre los procesos y el personal generando una sinergia que contribuya al
progreso constante. La principal contribucion de esta metodologia seria el
establecer cinco diferentes niveles, ademas indicar las conductas a seguir de cada
uno de ellos logrando asi el éxito en la implementacién de la mejora continua.
(Proario et al., 2017, p. 6)

Se considera plan de mejora a todas aquellas propuestas de acciones, que son
consecuencia de un sumario previo de analisis de una unidad, que almacena y
determina los objetivos de perfeccionamiento y las convenientes realizaciones
dirigidas a vigorizar los puntos fuertes y solucionar los fragiles, de manera
prevalecida y temporalizada.

En otro contexto, Garcia (2020) asegura que un plan de mejora es cada una de las
partes en que puede dividirse el proyecto de mejora continua, que se diferenciara
del resto por su objetivo especifico, los recursos destinados a trabajar por las metas
fijadas, la forma de abordar las acciones de mejora, su seguimiento y ajuste y, en

muchos casos, también los responsables que velaran por su progreso. (parr.1)

Segun Bantu Group (2020) para idear un plan de mejora continua eficaz debes
considerar algunas cuestiones, la mas importante es entender que esta estrategia
debe realizarse constantemente, ya que los procesos y operaciones pueden
funcionar por un tiempo, pero hay un sinfin de factores que pueden disminuir la

calidad de sus resultados. Por otro lado, también es necesaria la disposicion por
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parte de los colaboradores, pues deberan aceptar los cambios que se requieran.
Tales como, utilizar nuevas técnicas de trabajo, invertir en herramientas de

automatizacion que ayuden a reducir costes y tiempos, entre otros. (parr.6)

Un plan de mejora debe establecer unos objetivos, trazar unas acciones, nombrar
unos comprometidos de cada realizacion, ubicar caudales para llevar a resultado la
compostura, pronosticar una forma o procedimiento de trabajo, instituir un
calendario y, exterior muy importante, tener pronosticado un método para
evidenciar si se ha cumplido cada objetivo, es decir, debe constituir unos

indicadores.

2.5.2. IMPORTANCIA DE PLAN DE MEJORA

La excelencia de una organizacion se mide por su capacidad de progresar en la
mejora continua de todos y cada uno de los procesos que administran su actividad
diaria. La mejora se causa cuando dicha entidad experimenta de si misma, y de
otras, es decir, cuando planifica su futuro teniendo en cuenta el ambiente tornadizo

gue larodeay el vinculo de fortalezas y debilidades que la determinan.

Por su parte, Jaramillo (2018) enfatiza lo siguiente:

La finalidad del plan de mejoramiento empresarial es desarrollar una cultura
organizacional orientada al mejoramiento permanente de su  funcion,
efectuando las acciones correctivas en las politicas y en los distintos
procesos Yy procedimientos propios dela gestion publica de manera
oportuna, a fin de garantizar el buen uso de los recursos y una eficiente

prestacion del servicio que le ha sido encomendado. (parr.1)
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En otras palabras, la importancia de implementar un mejoramiento continuo es
porque: contribuye en el afianzamiento de las fortalezas y en la mejora de las
debilidades de la empresa, lo que repercute positivamente en la productividad;
contribuye en la creacién de una imagen mas fuerte y competitiva en el mercado;
facilita la correccion de errores o inconvenientes en la organizacion, basada en el
analisis de los procesos llevados a cabo; el proceso de mejora busca una mejor
calidad de los productos pensando en las necesidades del cliente, en adaptarse a
sus gustos a fin de conseguir su preferencia, aumentar las ventas, crecer en el

mercado y llegar a ser lideres. (Riquelme, 2020, parr.8)

2.6. CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP es una empresa publica
de telecomunicaciones creada en el 2008 en Ecuador; se dedica a brindar servicios
de telefonia fija local, regional e internacional, acceso a internet estandar y con una
velocidad impactante, posee varias sucursales en todas las provincias del pais en

beneficio de sus usuarios.

Segun el Ministerio de Telecomunicaciones (2016) la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones (CNT EP), entidad relacionada al Ministerio de
Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion, logré cambios importantes
en los servicios de telefonia e internet ofertados en el pais. Una muestra de ello,
son los avances en las redes moviles de tercera generacion 3G HSPA+ y cuarta
generacion 4G LTE, permitiendo ofrecer mas y mejores servicios de telefonia movil
e internet banda ancha movil, con 2.032 radio bases que brindan cobertura en las

24 provincias del pais. (p. 2)

De acuerdo a la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (s.f.) tiene como

mision, vision y estructura lo siguiente:


https://www.webyempresas.com/que-es-la-productividad/
https://es.wikipedia.org/wiki/Telecomunicaciones
https://es.wikipedia.org/wiki/Telefon%C3%ADa_fija
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“Brindamos a los ecuatorianos la mejor experiencia de
servicios convergentes de telecomunicaciones y TICS,
Mision Empresarial: para su desarrollo e integracion al mundo, impulsando el
crecimiento de nuestra gente y creando valor para la
sociedad.”

“Ser la empresa lider de servicios convergentes de
telecomunicaciones y TICS del Ecuador, a través de la
Vision Empresarial: excelencia en su gestién, el valor agregado y la
experiencia que ofrece a sus clientes; que sea orgullo de
los ecuatorianos.”

Estamos comprometidos con el cliente.
e Trabajamos en equipo.

Valores Empresariales: e  Somos eficientes

e Innovamos. Actuamos con integridad.

e  Somos socialmente responsables.

Figura. 1. Misién, Vision y Valores empresariales de CNT EP

Fuente. Datos tomados de CNT EP (s.f.)

La CNT EP trabaja diariamente para contribuir a la construccién de un mejor
pais desde todas las actividades que realiza, en busca de un equilibrio entre su
desempefio econdmico, social y ambiental para apoyar a la transformacion
digital del Ecuador. Su estrategia de sostenibilidad tiene como centro la
satisfaccion del cliente, objetivo al cual apunta a partir de su cultura
organizacional y el compromiso corporativo con los tres ambitos del desarrollo
sostenible. Objetivos Estratégicos de la CNT EP GRI 102-12 La CNT EP, en el
marco de su planificacion estratégica 2017-2021, reafirmé su contribucién al
desarrollo sostenible del pais, definiendo de manera clara y contundente su
alineamiento con el Plan Nacional de Desarrollo y con la Politica sectorial del
pais en telecomunicaciones En este mismo ejercicio estratégico, ratificdé su
compromiso con la sostenibilidad definiendo determinados objetivos
estratégicos en convergencia con los Objetivos de Desarrollo Sostenible
establecidos por la Organizacion de Naciones Unidas en el marco de la Agenda
2030. (CNT, 2017, p. 1



CAPITULO lll. DESARROLLO METODOLOGICO

3.1. UBICACION

El presente trabajo investigativo se realizé en el Ecuador, provincia de Manabi,
canton Bolivar, parroquia Calceta, en la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones con sus siglas CNT EP, como se puede apreciar en la
figura 2, especificamente en la calle Bolivar y Granda Centeno, diagonal a la

iglesia San Agustin.
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Figura. 2. Mapa satelital de la ESPAM MFL.

Fuente. Datos tomados de Google Maps (2021)

3.2. DURACION

La presente investigacion tuvo una duracion de nueve meses a partir de la fecha
de aprobacion. Avello alude que “cuando los autores explican y comentan las
limitaciones de su estudio evidencian mayor dominio de las caracteristicas de la
poblacién o fendmeno evaluado, de la metodologia e instrumentos, del alcance

de los resultados obtenidos y del cuerpo teérico e investigativo (2017, parr.2).
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3.3. METODOS

Los métodos de investigacion son catalogados como una de las herramientas
bésicas e importantes para llevar a cabo una correcta investigacion, ya que se
utilizan para la indagacion de informacion propia, que a su vez facilite el
desarrollo de la misma. Por ello, la presente investigacién se radicd en tres

principales métodos que se detallan a continuacion:

3.3.1. METODO DEDUCTIVO

Alan y Cortez (2018) manifiestan que el método deductivo es aquel que consiste
en el razonamiento que permite formular juicios partiendo de argumentos
generales para demostrar, comprender o explicar los aspectos particulares de la
realidad. Asimismo, es propio de las ciencias formales (la matematica y la l6gica),
es decir, consiste en ir de lo general a lo particular, mediante el uso de
argumentos y/o silogismos, utilizando la lI6gica para llegar a conclusiones, a partir
de determinadas premisas. (p. 21) El método deductivo fue de gran apoyo en la
investigacién ya que permitid inducir un tema para luego deducir nuevas
hipotesis como resultado de otras mas generales y poder llegar a conclusiones

directas el cual facilité el proceso a realizar.

3.3.2. METODO INDUCTIVO

Uno de los métodos importantes dentro de una investigaciéon es el método
inductivo, mismo que segun Artiles et al., (2017) es un proceso en que a partir
del estudio de casos particulares, se obtienen conclusiones o leyes universales
gue explican o relacionan los fendmenos estudiados. Este, por su parte utiliza la
observacion directa de los fendmenos, la experimentacion y el estudio de las
relaciones que existen entre ellos. En primeras instancias, este método consiste
en separar los actos mas elementales para examinarlos en forma individual, se
observan en relacién con fendbmenos similares, se formulan hipotesis y a través

de la experimentacién se contratan. (p. 43)
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Este método se aplicé en la investigacion seleccionando informacion de datos
especificos en la que fue imprescindible el estudio de la naturaleza y la obtencién
de datos particulares para posterior a ello llegar a conclusiones generales, misma
gque a su vez permitieron un mejor conocimiento sobre la incidencia del
teletrabajo en el desempefio laboral de los servidores publicos de la empresa
CNT EP.

3.3.3. METODO ANALITICO

Finalmente, Hernandez (2017) sostiene que, el método analitico es aquel método
de investigacion que consiste en la desmembracion de un todo
descomponiéndose en sus partes o elementos para observar las causas,
naturaleza y los efectos. El andlisis consiste en la observacion y examen de un

hecho en particular. (p. 7).

Este método sirvié para realizar un analisis de la informacién obtenida a través
de varias fuentes consultadas, asi como también de gran utilidad para la
busqueda y el procesamiento de la informacion empirica, tedrica y metodoldgica,
ayudando a descomponerla en indagacion de lo que es esencial en relacién con

el objeto de estudio de la investigacion.

3.4. TECNICAS DE INVESTIGACION

Para una correcta recopilacion de datos es fundamental el uso de ciertas
técnicas que ayudan a llevar a cabo la investigacion. Estas técnicas orientan al
investigador a tener un conocimiento claro del problema encontrado y con ello
presentar posibles estrategias de mejora en beneficio de la instituciéon. Por ello,

las técnicas que se utilizaron son la encuesta y la entrevista.
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3.4.1. ENCUESTA

La encuesta es aguella técnica de recogida de datos a través de la interrogacion
de los sujetos cuya finalidad es la de obtener de manera sistematica medidas
sobre los conceptos que se derivan de una problematica de investigacion
previamente construida. La recogida de los datos se realizar4 a través de un
cuestionario, instrumento de recogida de los datos (de medicién) y la forma
protocolaria de realizar las preguntas (cuadro de registro) que se administra a la

poblacion en particular. (Lopez y Fachelli, 2016, p. 8)

La encuesta fue de gran ayuda de manera que al realizar un conjunto de
preguntas en concordancia al tema de estudio, las cuales estuvieron a
disposicion de los usuarios de la empresa CNT EP, se pudo recopilar informacién
con base a sus criterios acerca de la modalidad del teletrabajo aplicada a dicha
institucién y poder proponer estrategias de mejora en referencia a las falencias

encontradas.

3.4.2. ENTREVISTA

Folguerias (2016) agrega que la entrevista es una técnica de recopilacion de
informacion que ademas de ser una de las estrategias utilizadas en procesos de
investigacion, tiene ya un valor en si misma. Su principal objetivo es obtener
informacion de forma oral y personalizada sobre acontecimientos, experiencias,
opiniones de personas. En esta técnica, siempre participan como minimo dos
personas, una de ellas adopta el rol de entrevistador y la otra el de entrevistado,
generando entre ambas una interaccion en torno a una tematica de estudio. (p.2)
Esta técnica de investigacion se aplico al gerente de CNT EP cantdn Bolivar el
Ing. Patricio Moreira, dicha entrevista estuvo conformada por un conjunto de
preguntas en modo conversatorio entre los involucrados lo que permitié obtener
informacion relevante acerca de la incidencia del teletrabajo en los servidores de

esta institucion lo cual fue de gran importancia para la investigacion.
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3.5. POBLACION Y MUESTRA

De acuerdo a Ludefia (2021) la diferencia entre muestra y poblacion reside en
gue la poblacién es el conjunto de sujetos que rednen una caracteristica que
desea ser estudiada. En cambio, la muestra es una parte de esa poblacion que
se selecciona para obtener la informacién con la que se va a trabajar. (parr.14).
Es por ello, que se tomé la poblacion total de usuarios de CNT EP en el cantén
Bolivar con la finalidad de obtener como resultado la muestra que permitié

conocer la cantidad de personas a encuestar.

Por otro lado, Lopez et al., (2017) hace referencia que “el objetivo de una muestra
esta en alcanzar la mayor representatividad o precision posible en la estimacion
de los parametros poblacionales” (p. 20-22). De igual manera, este autor
menciona que la férmula para determinar el tamafio de la muestra en una

poblacion finita es la siguiente:

3 Z?pxqN
n_ez(N—1)+Zzp*q
NOMENCLATURA

n= Tamafio de la muestra
N= Poblacién o universo
Z= Nivel de confianza

p= probabilidad a favor
g= probabilidad en contra

e= error muestral

N=2.000

Z= 95%: 1.96
P=0.5
g=(10.5): 0.5
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e= 9%-= 0.09

(1.96)2(0.5) * (0.5)(2.000)

™ = 10.09)% (2.000 — 1) + (1.96)2(0.5) = (05) _ 11

3.6. VARIABLE EN ESTUDIO
La presente investigacion cuenta con las siguientes variables de estudio.
3.6.1. Variable dependiente: Desempefio laboral

3.6.2. Variable independiente: Teletrabajo

3.7. TIPOS DE INVESTIGACION

Los tipos de investigacion hacen referencia al tipo de estudio que se va a realizar
en una investigacion, hacen relacion de causa y efecto, mismo que orientan
sobre la finalidad general del mismo y a su vez a constituir un paso importante

en la metodologia, pues este va a determinar el enfoque de la investigacion.

3.7.1. INVESTIGACION DE CAMPO

La investigacion de campo consisti6 en extraer datos e informaciones
directamente de la realidad y exactamente del lugar de los hechos en el que se
realice una investigacion. Para una definicibn mas clara, Gonzalez (2020)
sostiene que este tipo de investigacion se apoya en informaciones que se derivan
entre otras, tales como las entrevistas, cuestionarios, encuestas Yy
observaciones. Es importante destacar que dentro de la investigacion de campo
el investigador entra en contacto directo con su problema de investigacion. (p.3).
Gracias a este tipo de investigacion se procedié a tomar informacion real,
particularmente del lugar de los hechos, es decir, de CNT EP lo cual facilitd la

investigacion.
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3.7.2. INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA

Por su parte, Salas (2019) refiere que la investigacion bibliografica es aquel
proceso mediante el cual consiste en recopilar conceptos con el propésito de
obtener un conocimiento sistematizado, teniendo como objetivo fundamental
procesar los escritos principales de un tema en particular. Por tanto, este tipo de
investigacién cobra gran relevancia en el proceso investigativo, debido que para
realizar una investigacion, ya sea esta con enfoque cuantitativo o cualitativo, la

investigacion bibliografica siempre debe estar presente. (p. 14)

Este tipo de investigacion fue de gran utilidad en la recopilacion de informacién
precisa sobre la incidencia de la modalidad teletrabajo en el desempefio laboral
de los servidores de CNT EP, extrayendo datos mediante libros, revistas
cientificas, tesis y maestrias el cual permitié construir un marco teérico que

sustente la investigacion.

3.8. PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION

El presente trabajo investigativo consistio en la evaluacion de la incidencia del
teletrabajo en el desempefio laboral de los servidores publicos de CNT EP del
canton Bolivar, en el periodo 2020- 2021, para beneficio de la institucion, en la
gue se establecieron objetivos especificos y con ello una serie de actividades

para la ejecucion de los mismos.


https://investigaliacr.com/investigacion/el-enfoque-de-investigacion-la-naturaleza-del-estudio/
https://investigaliacr.com/investigacion/el-enfoque-cuantitativo-de-investigacion/
https://investigaliacr.com/investigacion/el-enfoque-cualitativo-de-investigacion/
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3.8.1. FASE 1. ESTUDIAR EL CONTEXTO JURIDICO EN EL QUE SE
SUSTENTA EL TELETRABAJO DE LOS SERVIDORES
PUBLICOS DE CNT EP DEL CANTON BOLIVAR, 2020-2021.

Esta fase consistid en realizar un analisis con base en las diferentes leyes que
sustentan el teletrabajo, lo cual permitié basarse en términos legales mismos que

facilito la investigacion en la empresa CNT EP.

e Analisis de los acuerdos ministeriales en los que se rige la modalidad al

teletrabajo.

e Analisis de los principales articulos de la Ley de Apoyo Humanitaria que

hacen relevancia al teletrabajo

3.8.2. FASE 2. DIAGNOSTICAR LA SITUACION ACTUAL DEL
TELETRABAJO Y COMO INCIDE EN EL DESEMPENO LABORAL
DE LOS SERVIDORES PUBLICOS DE CNT EP DEL CANTON
BOLIVAR.

Esta fase trajo consigo la recaudacion de datos exactos basados en la realidad
de acuerdo a las encuestas, mismas que fueron aplicadas a los usuarios para
medir el desempefio laboral que han tenido los servidores publicos en la
modalidad teletrabajo hacia los usuarios, de igual manera la entrevista, que se
realizé al gerente de la empresa CNT EP el Ing. Patricio Moreira Santana fue de

gran utilidad, lo que permitié realizar un analisis de los mismos.

e Disefio de la encuesta y entrevista.
e Aplicacion de la encuesta y la entrevista.

e Tabulacion y analisis de los resultados.
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3.8.3. FASE 3. IMPLEMENTAR UN PLAN DE MEJORA QUE
FAVOREZCA EN EL DESEMPENO LABORAL DE LOS
SERVIDORES PUBLICOS DE CNT EP, SIN QUE EL
TELETRABAJO AFECTE A LA PRODUCTIVIDAD.

La presente fase consistio en que una vez realizadas las actividades anteriores
se procedié a disefiar un plan con estrategias de mejora de acuerdo a las
falencias o problemas encontradas con base a los resultados de las encuestas
realizadas, dichas acciones de mejoras fueron impartidas a aquellos que forman
parte de la empresa publica CNT las cuales contribuyeron a la empresa de forma

positiva.

e Disefo de estrategias con acciones de mejora.

e Entrega de acciones de mejora al Gerente de CNT EP.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. ESTUDIAR EL CONTEXTO JURIDICO EN EL QUE SE
SUSTENTA EL TELETRABAJO DE LOS SERVIDORES
PUBLICOS DE CNT EP DEL CANTON BOLIVAR, 2020.2021.

Con base al Acuerdo Ministerial Nro. MDT- 2020-181 hace referencia al art 326 de
la Constitucion de la Republica del Ecuador en su numeral 5 sobre los principios al
que se sustenta el derecho al trabajo, mismo que refiere que “toda persona tendra
derecho a desarrollar sus labores en un ambiente adecuado y propicio, que
garantice su salud, integridad, seguridad, higiene y bienestar” (Ministerio de
Trabajo, 2020, p.1).

Por tanto, basandose en la maxima Ley, el derecho al trabajo debe estar regido por
sobre todo en resguardar la vida de quienes cumplan con la labor de ejercer dentro
del sector publico, es por ello, que debido a la pandemia del COVID 19 se aplico la
modalidad del teletrabajo, misma que consiste en resguardar la salud de toda la
ciudadania laborando desde casa sin exponerse al peligro que dicha pandemia

representa.

En este mismo orden de ideas, dicho Acuerdo Ministerial asocia expedir las
directrices para la aplicacion del teletrabajo en el Codigo del Trabajo, conforme lo
establecido en la Ley Organica de Apoyo Humanitario, el cual menciona en el art 8
denominado de la notificacion y justificacion de la imposibilidad que “el trabajador
imposibilitado de ejecutar sus labores a través de teletrabajo, debera informar de
tal circunstancia al empleador dentro del término de 3 dias luego de notificado con

el inicio del teletrabajo, adjuntando los respaldos que sustenten su imposibilidad”
(p.5).

En referencia a lo anterior se enfatiza que en caso de que el trabajador no pueda
acogerse a la modalidad del teletrabajo debera de forma obligatoria presentar las
debidas razones vy justificar el por qué esta imposibilitado de ejercer desde casa,

por el contrario, se tomara en consideracion términos legales que sustenten dicho
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acto. Por consiguiente, el trabajador que esté de acuerdo en aplicar dicha

modalidad el empleador dara las nuevas directrices para ejercer sus labores.

En concordancia al Acuerdo Ministerial, el Art. 9.- De la reversibilidad agrega que
cuando un trabajador hubiere pasado a modalidad de teletrabajo, podra volver a
prestar sus servicios de forma presencial por pedido del empleador, excepto en los

siguientes casos:

a) Si el contrato de trabajo se hubiese modificado permanentemente por

acuerdo entre las partes hacia la modalidad de teletrabajo; v,

b) Si por disposiciébn de autoridad competente no fuera posible el trabajo

presencial.

Todas estas disposiciones surgen a raiz de la pandemia, ya que por salvaguardar
la salud de los servidores se puede aplicar cuando el caso lo requiera, siendo de
modalidad jornada completa o parcial, el cual se debe respetar los tiempos
maximos de jornada, la remuneracion correspondiente y demas rubros expuestos
en el Codigo de Trabajo, asimismo como los dias de descanso, ya que no se puede

vulnerar ni alterar ningun derecho.

Por su parte, el Acuerdo Ministerial Nro. MDT-2021-081 acuerda expedir la reforma
al acuerdo ministerial no. mdt-2020-076, de 12 de marzo de 2020, mediante el cual
se expidié las directrices para la aplicacion de teletrabajo emergente durante la
declaratoria de emergencia sanitaria, debido a la continuidad de la pandemia la
fecha de retorno y vigencia de esta medida estara supeditada a la evaluacién que
la plenaria del COE Nacional realice sobre la base de la situacién epidemiolégica y
de la capacidad hospitalaria, esta disposicibn se analizard e informara

oportunamente. (Ministerio del Trabajo, 2020, p. 4)
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ACTUAL
INCIDE EN

DEL
EL

DESEMPENOLABORAL DE LOS SERVIDORES PUBLICOS
DE CNT EP DEL CANTON BOLIVAR.

4.2.1. ANALISIS DE LA ENTREVISTA

A continuacion, se detallan los resultados en referencia a la entrevista realizada al

Ing. Patricio Moreira Santana Gerente general de la empresa publica CNT EP

Bolivar, la cual permitié conocer mas a fondo la incidencia del teletrabajo en relacion

al desempefio laboral de los servidores publicos de dicha institucion.

Tabla 1. Preguntas y respuestas de la entrevista al director de CNT EP canton Bolivar

PREGUNTA

RESPUESTA

¢Cree usted que acogerse a la modalidad teletrabajo
fue la mejor opcidn para seguir brindando los servicios
que ofrece CNT EP a cabalidad?

Depende, de manera que hay servicios que no se los puede
realizar por medio de la modalidad teletrabajo.

En el caso de estar de acuerdo, ¢Cuales han sido los
beneficios que han tenido los usuarios y los servidores
publicos tras esta modalidad de trabajo?

Beneficios hacia el usuario es la facilidad de hacer sus
tramites sin la necesidad de salir de sus casas. Mientras
que para los servidores puede ser mas tiempo de pasar en
familia.

¢Cree usted que existen desventajas del teletrabajo?
¢Cuales son?

Si, ya que hay tareas o servicios que no se los pueden
realizar de forma virtual, es decir, necesitan ser trabajados
de manera presencial en la agencia.

¢ Como incide el teletrabajo en el desempeiio laboral de
los servidores ptblicos que laboran en CNT EP canton
Bolivar?

Incide de forma positiva en la manera que se puede tener
mas tiempo en familia, asi como también ayuda en ahorrar
en la economia de los servidores.

Desde su perspectiva de gerente ;Como cree usted
que los servidores publicos de CNT EP han asimilado
la modalidad del teletrabajo?

Lo han asimilado de forma positiva ya que ciertos servicios
se han adaptado a esta nueva modalidad. Por ejemplo,
servicios en linea.

¢Realiza usted monitoreo de como se sienten los
usuarios y el personal que labora en la institucién con
la modalidad teletrabajo?

Si, con la aplicacion de la encuesta “satisfaccion al cliente”

¢Cree usted que los usuarios estan a gusto con la
modalidad del teletrabajo que realizan los servidores
publicos de CNT EP?

La mayoria si, ya que realizan sus tramites por medio del
servicio en linea, sin embargo, otros necesitan ser tratados
desde la agencia.

¢Cree usted que los usuarios influyen mucho en el
desempefio laboral que tiene el personal de CNT EP
cantoén Bolivar?

Muy poco, de manera que los servidores publicos conocen
cada una de sus obligaciones y actividades a realizar.

¢Como se siente usted ante esta modalidad del
teletrabajo?

Bien, ya que existen facilidades para realizar las tareas
desde la comodidad del hogar y con ello aprovechar para
realizar otro tipo de actividades.

¢Le gustaria seguir aplicando la modalidad del
teletrabajo, aunque finalice la pandemia del COVID 19?

Si, pero no en todas las areas.




37

Con base a los resultados de la entrevista respecto a la incidencia del teletrabajo
en el desempefo laboral de los servidores publicos, el gerente de la empresa
publica manifiesta que esta nueva modalidad tiene ventajas y desventajas, sin
embargo, en su mayoria son factores positivos tanto para los usuarios como para
los servidores ya que el trabajar desde casa permite mucha mas interacciéon entre
el hogar, permitiendo de esta forma una mejor relacion entre la vida laboral y
personal. Asimismo, refirié que los usuarios también se ven beneficiados de manera
gue al realizar sus quejas, inquietudes o cualquier tipo de trdmite se lo puede
realizar en su nueva aplicacion de servicios en linea sin la necesidad de exponerse

y atentar contra su salud debido a la pandemia del COVID 19.”

En ese aspecto, existen muchos autores como Carrasco (2021) que afirma que, Si
la modalidad de teletrabajo se disefiara de manera efectiva, los beneficios serian
mayores, y aunque las desventajas no se eliminan en su totalidad, estas se
verian opacadas por la efectividad del programa. En ese sentido el teletrabajo
ha recibido una enorme atencion por parte de los empleadores y empleados,
debido a su potencial para obtener beneficios generalizados a nivel organizacional
gue impactan el desempefioy la produccién organizacional, entre ellos menores

niveles de estrés y agotamiento si se tiene un equipo de apoyo organizacional.
(p- 2)

Es por ello, que esta modalidad ha tenido un crecimiento exponencial en las
instituciones como CNT EP a partir de la problematica del COVID-19, debido a que
obligo a las personas a ejecutar medidas de distanciamiento social como medio de
control de contagio, no obstante, existen muchos beneficios relevantes tanto para
la organizaciény su desempefio; entre ellas, la productividad y el rendimiento,
sin embargo, puede existir una serie de inconvenientes en el hogar de los
servidores, como por ejemplo conflictos intrafamiliares que de una u otra manera

repercuten de una manera negativa en el desemperio laboral.
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4.2.2. ANALISIS DE LA ENCUESTA

Posterior a ello, se realiz6 la aplicacion de la encuesta a los usuarios de la empresa
publica CNT EP con la finalidad de conocer sus opiniones en referencia al
teletrabajo de dicha institucion y como incide en el desempefio laboral de los
servidores publicos. El objetivo fue encuestar a 111 personas y con ello llegar a
conclusiones que permitieron identificar si existian anomalias en cuanto a esa

modalidad.

A continuacién, se detallan las preguntas y respuestas, con ello la respectiva

tabulacion de datos obtenidos y andlisis de los mismos.

1. ¢ CREE USTED QUE EL TELETRABAJO ES UNA MODALIDAD ACORDE PARA
SATISFACER LAS NECESIDADES DEL USUARIO?

MUY DE ACUERDO

m DE ACUERDO
NI DE ACUERDO, NI EN
DESACUERDO

= EN DESACUERDO

® MUY EN DESACUERDO

Grafico 4 1. Teletrabajo como una modalidad acorde para satisfacer las necesidades del usuario.

El presente grafico representa que el 45% equivalente a 50 personas encuestadas
mencionaron que estan en desacuerdo, es decir que el teletrabajo no satisface las
necesidades del usuario, mientras que el 29% correspondiente a 32 personas
refieren que estan de acuerdo, seguido a ello el 18% equivalente a 20 personas
manifestaron que estdn muy de acuerdo, el 8% que corresponden a 9 personas

indicaron que estan muy en desacuerdo. En este sentido, Ledn (2021) agrega que
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el teletrabajo permite una serie de grandes ventajas siempre y cuando sean
evaluadas de manera personalizada en cada empresa (p.28). Por tanto, la siguiente
interrogante muestra como resultado que la mayoria de las personas encuestadas
indicaron que el teletrabajo no es una modalidad acorde para satisfacer las
necesidades de los mismos, por lo que se deduce que existe un problema de
inconformidad por parte de los beneficiarios de aquellos servicios que brinda CNT
EP.

2. ;CONSIDERA USTED QUE EL TELETRABAJO CUMPLE CON LAS EXPECTATIVAS
DE LOS USUARIOS?

m MUY DE ACUERDO
DE ACUERDO
NI DESACUERDO, NI EN

DESACUERDO
EN DESACUERDO

= MUY EN DESACUERDO

Gréfico 4.2. Expectativas de los usuarios respecto al teletrabajo.

Como se observa en el grafico, el 37% correspondiente a 41 personas encuestadas
gue refieren que no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo en que el teletrabajo
cumple con las expectativas de los usuarios de CNT EP, mientras que el 30% que
corresponde a 33 personas sostienen que estan en desacuerdo y que el teletrabajo
no cumple con las expectativas de los usuarios, seguido de ello el 14% equivalente
a 16 personas mencionaron que estan de acuerdo, posteriormente el 11% que
corresponde a 12 personas respondieron que estdn muy en desacuerdo,

finalmente, el 8% referente a 9 personas manifestaron que estan muy de acuerdo.
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Con base a los resultados, se puede connotar que existe un poco de negatividad
por parte de los usuarios ya que creen que el teletrabajo no esta cumpliendo con
las expectativas que ellos poseen hacia la institucion. El satisfacer las expectativas
de los usuarios es de suma importancia, pues depende de ello que la institucion
tenga un crecimiento y desarrollo favorable para si misma, asi pues, como
menciona Mora (2021) “una organizacién que busque la satisfaccion de las
necesidades de un mercado, debe definir la forma como se estructuran los
procesos y actividades que contribuiran con el desarrollo y bienestar de ese

mercado” (p.149).

3. ;CONSIDERA QUE ES UNA BUENA ALTERNATIVA QUE LOS SERVIDORES
PUBLICOS DE CNT EP SE HAYAN ACOGIDO AL TELETRABAJO DEBIDO A LA
PANDEMIA DEL COVID 19?

MUY DE ACUERDO
m DE ACUERDO
NI DEACUERDO, NI EN
DESACUERDO
EN DESACUERDO

= MUY EN DESACUERDO

Grafico 4.3. Servidores publicos de CNT EP acogiéndose al telefrabajo.

El presente grafico muestra que el 42% correspondiente a 47 personas
encuestadas mencionaron que estan de acuerdo, mientras que el 39% que equivale
a 43 personas respondieron que estan muy de acuerdo, posterior a ello el 13% que
corresponde a 14 personas sefialaron que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo,
seguidamente el 6% equivalente a 7 personas indicaron que estan muy en
desacuerdo. En relacion con los resultados, la Organizacion Internacional del

Trabajo (2020) sostiene que debido la pandemia de COVID-19, “el teletrabajo ha
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demostrado ser una herramienta importante para garantizar la continuidad
operativa y con ello una oportunidad para lograr un mejor equilibrio entre la vida

laboral y profesional” (p.6)

4. ; CREE USTED QUE LOS SERVICIOS DE TELEFONIA FIJA, TELEFONIA MOVIL,
CONEXION POR LINEA CONMUTADA, BANDA ANCHA, INTERNET FIJO, INTERNET
MOVIL, WLFI (WIMAX) Y TELEVISION SATELITAL SON DE GRAN IMPORTANCIA
PARA EL CRECIMIENTO DE LA ORGANIZACION?

= MUY DE ACUERDO

= DE ACUERDO

= NI DE ACUERDO, NI EN
DESACUERDO
EN DESACUERDO

= MUY EN DESACUERDO

Gréfico 4. 4. Importancia de los servicios que ofrece CNT EP hacia el crecimiento de la organizacion.

El presente grafico muestra que el 44% que hace referencia a 50 personas
encuestadas indicaron que estan muy de acuerdo, por tanto todos los servicios que
son brindados en la institucién son fundamentales para su crecimiento, mientras
qgue el 27% que corresponde a 30 personas mencionaron que estan de acuerdo,
seguidamente el 18 % equivalente a 20 personas indicaron que no estan ni de
acuerdo ni en desacuerdo, posterior a ello el 10% que corresponde a 11 personas
sefialaron que estdn muy en desacuerdo, finalmente el 1% equivalente a una
persona menciond que esta en desacuerdo. Con base a los resultados, la
Organizacion Mundial del Comercio (s/f) alude que “los servicios son un insumo
importante de practicamente todas las actividades comerciales, incluidos otros
servicios, y un determinante esencial de la calidad de vida, es decir ninguna

institucién econdémica o social puede prosperar sin servicios suficientes.
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5. ¢ ESTA DE ACUERDO USTED QUE AUNQUE SE REANUDEN LAS ACTIVIDADES
PRESENCIALES, ALGUNOS SERVIDORES VULNERABLES SIGAN EN MODALIDAD
TELETRABAJO?

MUY DE ACUERDO
m DE ACUERDO
NI DEACUERDO, NI EN
DESACUERDO
EN DESACUERDO

= MUY EN DESACUERDO

Gréfico 4 5. Prolongacion de la modalidad teletrabajo en CNT EP.

En referencia al grafico, el 45% equivalente a 50 personas encuestadas
mencionaron que estan de acuerdo, mientras que el 39% que corresponde a 43
personas indicaron que estan muy de acuerdo, por su parte, el 10% indica que 11
personas sefialaron que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, seguido a ello el
6% que equivale a 7 personas mencionaron que estdn muy en desacuerdo. Con
base a lo mencionado, Garcia, Silva, et al (2021) refiere que “si la empresa
considera conveniente el empleado se acercara a las instalaciones de la empresa
cada determinado tiempo, con el fin de entregar reportes, conectarse y comunicarse
con sus compaferos de trabajo, asistir a reuniones, recibir capacitacion, entre

otros”. (p. 7)
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6. ; CONSIDERA USTED QUE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR PARTE DE LOS
SERVIDORES PUBLICOS DE CNT EP EN LA ACTUALIDAD DEBIDO A LA PANDEMIA
COVID 19 SON ADECUADOS PARA SATISFACER LAS NECESIDADES DE LA
CIUDADANIA?

m MUY DE ACUERDO

DE ACUERDO

NI DEACUERDO, NI EN
DESACUERDO

EN DESACUERDO

MUY EN DESACUERDO

Gréfico 4. 6. Servicios brindados en CNT EP durante la pandemia.

En concordancia al grafico, el 45% que equivale a 50 personas encuestadas
refieren que estan de acuerdo con que los servicios brindados por parte de los
servidores publicos de CNT, en la actualidad si son adecuados para satisfacer las
necesidades de los usuarios, mientras que el 27% indica que 30 personas
sefalaron que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, posteriormente el 19% que
corresponde a 21 personas mencionaron que estan muy de acuerdo, seguido a ello
el 9% revela que 10 personas estan muy en desacuerdo. Con base a ello, Aguilar,
Correa y Martinez (2021) refieren que “la aplicacion del teletrabajo en las
organizaciones debe estudiarse desde la historia, la cultura y la educacion, puesto
gue a partir de estos aspectos se puede concluir acerca de la eficiencia de esta
modalidad laboral” (p.22).
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7. ; CONSIDERA USTED QUE EL DESEMPENO LABORAL QUE POSEEN LOS
SERVIDORES PUBLICOS DE CNT EP ESTA RELACIONADO CON LOS OBJETIVOS DE
LA ORGANIZACION?

MUY DE ACUERDO
m DE ACUERDO
NI DEACUERDO, NI EN
DESACUERDO
EN DESACUERDO

= MUY EN DESACUERDO

Gréfico 4. 7. Relacion entre el desemperio laboral de los servidores publicos de CNT EPy los objefivos de la empresa.

El presente gréfico estadistico muestra que el 41% que equivale a 45 personas
estan de acuerdo que el desempefio laboral que poseen los servidores publicos de
CNT EP esta relacionado con los objetivos de la organizacion, mientras que el 36%
correspondiente a 40 encuestados dan a conocer que no estan ni de acuerdo ni en
desacuerdo, de igual manera el 13% equivalente a 15 personas afirman que estan
muy en desacuerdo, asimismo el 10% de los encuestados que corresponden a 11
personas aluden que estan muy de acuerdo. Con base a ello, segun Pastor (2018)
‘el desempefio laboral constituye un factor determinante para el logro de las
metas y objetivos trazados, por tanto, esimportante que los trabajadores sean
evaluados constantemente, de manera que resulte apropiado y corresponda con

las necesidades de la organizaciéon”. (p.7)
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8. ¢ CONSIDERA USTED QUE LA EMPRESA PUBLICA CNT EP SE PREOCUPA POR
EL BIENESTAR DE SUS USUARIOS?

= MUY DE ACUERDO

= DE ACUERDO

= NI DEACUERDO,NI EN
DESACUERDO
EN DESACUERDO

= MUY EN DESACUERDO

Gréfico 4.8. Preocupacion de CNT EP por el bienestar de sus usuarios.

Como se puede apreciar en la figura existe un promedio de 42% equivalente a 47
encuestados estdn muy de acuerdo en que la empresa CNT EP se preocupa por
el bienestar de sus usuarios, asimismo existe un 30% equivalente a 33 personas
gue estan de acuerdo con esta afirmacion, seguido de un 19% equivalente a 21
encuestados que no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo, en cuanto a la
preocupacion de la empresa hacia los usuarios, de igual manera un 6% equivalente
a 7 personas mencionan que estan en desacuerdo; y finalmente un 3% de los
usuarios manifiestan que estdn muy en desacuerdo. Es por ello que se puede
concluir qgue en su mayoria los usuarios se sienten un poco satisfechos en cuanto
a la preocupacion que CNT EP tiene hacia ellos. En este sentido, con base a los
resultados obtenidos se destaca que “los clientes son la razén de ser de la empresa
CNT EP, trabaja para que los clientes y usuarios puedan comunicarse facilmente y
recibir el mejor servicio y atencién” (CNT, 2017, p.14). Por tanto, el cuidar y
preservar a los usuarios es de suma importancia, puesto que de ellos depende el

crecimiento y fortalecimiento de las instituciones.
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9. ;CONSIDERA USTED QUE ES BUENA LA RELACION QUE TIENEN LOS SERVIDORES
PUBLICOS DE CNT EP CON EL TELETRABAJO Y SU DESEMPENO LABORAL?

MUY DE ACUERDO

m DE ACUERDO

= NI DE ACUERDO, NI EN
DESACUERDO
EN DESACUERDO

= MUY EN DESACUERDO

Gréfico 4. 9. Relacion entre los servidores publicos de CNT EP con el teletrabajo y su desempefio laboral.

En el presente grafico se detalla que el 63% que equivale a 70 personas estan de
acuerdo en que existe una buena relacion entre el teletrabajo de los servidores
publicos de CNT EP en concordancia con su desempefio laboral, seguidamente un
27% equivalente a 30 personas aluden que estan de acuerdo, asimismo un 8% que
es un total de 9 encuestados no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado
el 1% que corresponde a 1 encuestado esta en desacuerdo con esta interrogante
y finalmente otra persona 1% expresa que esta muy en desacuerdo. Con base a
ello, Ramos et al., (2019) refiere que “evaluar el desempeno del trabajador es
de gran importancia, siendo esta una variable dependiente definitiva y su

evaluacién es crucial dentro del campo de los recursos humanos”. (parr.15)
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10. ; CONSIDERA USTED QUE LA ATENCION BRINDADA POR PARTE DE LOS
SERVIDORES PUBLICOS DE CNT ES LA ADECUADA?

= MUY DE ACUERDO

DE ACUERDO

NI DE ACUERDO, NI EN
DESACUERDO

® EN DESACUERDO

MUY EN DESACUERDO

Gréfico 4.10. Atencion que brindan los servidores piblicos de CNT EP.

En este grafico se expresa que existe una gran falencia debido a que el 29%
equivalente a 32 personas estan en desacuerdo, lo que indica que existe una
inconformidad por parte de los usuarios, en cuanto a la atencion que le brindan los
servidores publicos de CNT EP, ya que consideran que no es la adecuada,
asimismo el 23% de los encuestados que equivale a 32 personas manifiestan que
estan muy en desacuerdo, de igual forma el 18% que equivale a 20 personas
aseguran que no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo en la interrogante expuesta,
seguido de un 16% que es 18 personas aluden que estan de acuerdo y finalmente
un 14% que es relevante a 16 personas mencionan que estan muy de acuerdo con
la pregunta. Segun la Subsecretaria de calidad en el sector publico (2020)
menciona que “la calidad en la gestion publica promueve una cultura
transformadora que impulsa al sector publico a su mejora permanente, con el fin de
satisfacer de manera oportuna y adecuada las necesidades y las expectativas de

la ciudadania” (p. 3).
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11. ¢ CREE USTED QUE ES FACTIBLE RECOMENDAR LOS SERVICIOS QUE OFRECE
CNTEP?

= MUY DE ACUERDO

m DE ACUERDO

= NI DE ACUERDO, NI EN
DESACUERDO
EN DESACUERDO

= MUY EN DESACUERDO

Grafico 4.11. Recomendacion de los servicios que ofrece CNT EP.

De acuerdo a las 111 encuestas realizadas a los usuarios de CNT EP, el 37% que
equivale a 41 personas aluden que estan muy de acuerdo en recomendar los
servicios de esta institucion, seguido de un 28% equivalente a 31 personas que
manifiestan que estan de acuerdo, asimismo un 26% que es 29 personas no estan
ni de acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado un 5% equivalente a 6 personas dicen
estan en desacuerdo y que no es factible recomendar sus servicios, finalmente un
4% equivalente a 4 personas mencionan que estdn muy en desacuerdo con esta
interrogante. En referencia a los resultados, se menciona que “el recomendar los
servicios es de gran utilidad en una institucion debido a que, con el marketing de
recomendacion, los clientes se convierten en cierto modo en socios publicitarios”
(Digital Guide, 2020, parr.5)
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4.3. IMPLEMENTAR UN PLAN DE MEJORA QUE FAVOREZCA EL
DESEMPENO LABORAL DE LOS SERVIDORES PUBLICOS
DE CNT EP, SIN QUE EL TELETRABAJO AFECTE A LA
PRODUCTIVIDAD.
4.3.1. INTERROGANTE 1

DESCRIPCION OBJETIVO ESTRATEGIAS | ACTIVIDADES RESPONSABL RECURSOS
DEL ES
PROBLEMA
El teletrabajo no | Aumentar el | Brindar Realizar
es una | interés por parte | capacitaciones | constantemente
modalidad de los usuarios | que  permitan | reuniones
acorde para | en referencia al | tener un | virtuales con los
satisfacer  las | teletrabajo para | conocimiento usuarios para
necesidades de | resguardar la | mas claro sobre | ensefarles el uso
los usuarios. salud 'y el |el de la tecnologia y
bienestar tanto | funcionamiento | se sientan mas Humano
de los usuarios | del teletrabajo. seguros con esta | L as autoridades Tecnologico
como de los nueva modalidad inatitteid i
servidores - | de lainstitucién Materjalgs
pubgcos. por dlal Relacionar el Economicos
pandemia — de teletrabajo con la
CoVvID 18. pandemia del
COVID 19 y la
importancia  de
trabajar  desde
casa.
4.3.2. INTERROGANTE 2
DESCRIPCION OBJETIVO ESTRATEGIAS ACTIVIDADES RESPONSABLE | RECURSOS
DEL S
PROBLEMA
El teletrabajo no | Incrementar Auto prepararse | Ejecucién de las
cumple con las | las en la manera de | actividades  de
expectativas de | expectativas brindar los | teletrabajo de una
los usuarios. de los | servicios a los | manera méas
usuarios por | usuarios por | comprensible con
medio de la | medio del | el servidor publico
capacitacién | teletrabajo.
adecuada de | Realizar tripticos | Planificacion  de
servicio al | para los usuarios | espacios Humano
cliente hacia | acerca de los | informativosenlas | Las autoridades Tecnoldgico
los servidores | servicios que | plataformas de la institucion Materiales
publicos  de | brinda CNT EP. digitales que Econdmicos
CNT EP manifiesten  las
actividades
realizadas en
beneficio de Ila
comunidad  por
parte de los
servidores hacia
los usuarios




4.3.3. INTERROGANTE 10
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satisfaccion  al
cliente que
aplica la
empresa publica
CNT EP.

DESCRIPCION OBJETIVO ESTRATEGIAS | ACTIVIDADES | RESPONSABLES | RECURSOS
DEL
PROBLEMA
Inadecuada Brindar una | Implementar un | Revisar
atenciébn  por | atencion sistema en el | constantemente
parte de los | eficiente  que | que se puedan | las
servidores satisfaga  las | manifestar las | manifestaciones
publicos hacia | necesidades de | quejas, de los usuarios y
los usuarios los usuarios problemas o | ser atendidas al
inquietudes por | menor  tiempo
parte de los | posible dando
usuarios. respuestas Humano
favorables. Las autoridades Tecnoldgico
. de la institucién Materiales
Considerar los Econdmi
conémicos
aspectos
fundamentales
que muestra la
encuesta




CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Con base a resultados dados con anterioridad se concluye lo siguiente:

O Gracias a las diferentes leyes en las que se rige la modalidad del teletrabajo
la empresa publica CNT EP pudo basarse en cOmo manejar y organizar a
sus servidores publicos, de tal forma que éstas describen aspectos
fundamentales que hacen énfasis al horario de trabajo, remuneraciones,

salarios, entre otros.

O De acuerdo a las técnicas de investigacién se pudo diagnosticar la situacion
actual del teletrabajo en CNT EP, lo que permitié conocer por medio de la
entrevista la perspectiva del gerente sobre el teletrabajo en la que manifesto
gue tiene sus ventajas y desventajas, sin embargo destaca que son muchos
mas los factores positivos, por su parte la encuesta reflejé inconformidad en
referencia a la satisfaccion que tienen los usuarios acerca del teletrabajo lo
gue indica que no se estaria satisfaciendo con las necesidades de los

mismos.

0 Mediante la implementacion de un plan de mejora se establecieron un
conjunto de actividades y estrategias mismas que son necesarias para el
mejoramiento de las falencias encontradas que afectan al fortalecimiento del

desemperio laboral de los servidores publicos de CNT EP.
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5.2. RECOMENDACIONES

Con base a las conclusiones planteadas se recomienda lo siguiente:

O Que los directivos de la empresa CNT EP realice constantes reuniones con
los empleados sobre lo establecido en las diferentes leyes en referencia a la
modalidad del teletrabajo, de manera que el servidor publico tenga un
conocimiento claro sobre sus derechos ante la modalidad virtual.

0 Brindar el debido cuidado en relacion al tema de la atencion a los usuarios,
puesto que ellos son la razén de ser de la institucion, y de los mismos
depende el crecimiento y la productividad de la entidad, por tanto, se
recomienda a los responsables de la administracion de CNT EP tomar en
cuenta los respectivos planes de mejoras que los autores de la presente
investigacion han realizado de acuerdo a las falencias encontradas, para su

posible aplicacion y solucion al problema.

O Realizar capacitaciones a los servidores publicos de CNT EP sobre la
atencién al usuario por medio del teletrabajo, adicional a ello se pueden
ejecutar mas aplicaciones relacionadas al servicio al cliente que beneficie
directamente a aquellas personas que demandan sus quejas y brindan

sugerencias a la institucion, ya que son de gran aporte a la gestion.
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f%t |

&« y ESPAM

i i

e e "'V... ADMINISTRACION

PUBLICA

RESFUESTA QUE USTED COMNESIDERE CORRECTA.

L& PRESENTE EMCUESTA ESTA DIRIGIDA A LOS USUARICS DE CHT EP CANTON BOLIWAR. EL CUAL SE
UTILIZARA COM LA RESERWA DEL CASD Y SOLO PARA LOS FINES DE LA INVESTIGACION.

TIEME COMC OBJETIVO EVALUAR L& INCIDEMCLA DEL TELETRABAJD EM EL DESEMPERO LABORAL DE LOS
SERVIDORES FUBLICOS DE CNT EF DEL CANTOMN BOLIVAR, PERIODO 2020- 2021, MARQUE COM UMA X LA

MECESIDADES DEL USUARIO?

1. (CREE USTED QUE EL TELETRABAJND ES UNA MODALIDAD ACORDE FARA SATISFACER LAS

MUY DE ACUERDD

OE ACUERDO

Wl DEACUERDO, NI EM DESACUERDO

EN DESACUERDO

MUY EN DESACUERDOD

USUARIOS?

2. (CONSIDERA USTED QUE EL TELETRABAJO CUMPLE CON LAS EXRECTATLAS DE LOS

MUY DE ACUERDD

OE ACUERDO

Wl DEACUERDO, MI EM DESACUERDO

EN DESACUERDO

MUY EN DESACUERDD

3. ;CONSIDERA QUE ES UMA BUENMA ALTERMATIVA QUE LOS SERVIDORES PUBLICOS DE CHT EP
SE HAYAN ACOGIDO AL TELETRABAIC DEBIDO & LA PANDEMIA DEL COVID 187

MUY DE ACUERDO

DE ACUERDO

NI DEACUERDO, MI EM DESACUERDO

EN DESACUERDOD

MUY EN DESACUERDO

LINEA CONMUTADA, BAMDA ANCHA, INTERMET FIJO,

ORGANLZACICN?

4.  CREE USTED QUE LOS SERVICIOE DE TELEFOMIA FIJA, TELEFONIA MOVIL, CONEXION POR

INTERMET MOWIL, WLF1 [WibAX) %

TELEVISIOM SATELITAL S0M DE GRAM IMPORTAMCIA FARA EL CRECIMIENTO DE LA

MUY DE ACUERDD

DE ACUERDO

Wl DEACUERDO, NI EM DESACUERDO

EN DESACUERDO

MUY EN DESACUERDO
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5. iESTA DE ACUERDO USTED QUE AUNCQUE 5E REAMUDEN LAS ACTIVIDADES PRESENCIALES,
ALGUMOS SERVIDORES WULMERABLES SIGAN EN MODALIDAD TELETRABAID?

MUY DE ACUERDO

DE ACUERDD

M1 DEACUERDO, NI EM DESACUERDO

EN DESACUERDD

MUY EM DEEACLUERDO

§. iCONSIDERA USTED QUE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR PARTE DE LOS SERVIDORES
FUBLICOS DE CNT EP EN LA ACTUALIDAD DEBIDGC A LA PANDEMIA COVID 18 SON ADECUADOS

PARA SATISFACER LAS MECESIDADES DE LA CIUDADAMIA?

MUY DE ACUERDO

DE ACUERDD

M1 DEACUERDO, NI EM DESACUERDD

EN DESACUERDD

MUY EM DESACUERDO

7. fCONSIDERA USTED QUE EL DESEMPENC LABORAL QUE POSEEN LOS SERVIDORES PUBLICOS
DE CNT EP ESTA RELACICMADD CON LOS OBJETNWDS DE LA ORGAMIZAZION?

MUY DE ACUERDD

DE ACUERDD

M1 DEACUERDO, NI EM DESACUERDO

EN DESACUERDD

MUY EM DESACLUERDO

8. ;COMSIDERA USTED QUE LA EMPRESA PUBLICA CNT EP SE PRECCURPA POR EL BIEMESTAR DE SUS

USUARIOS?

MUY DE ACUERDO

DE ACUERDD

M1 DEACUERDO, NI EM DESACUERDD

EN DESACUERDO

MUY EM DEEACLUERDO

9. ;CONSIDERA USTED QUE ES BUENA LA RELACION QUE TIEMEN LOS SERVIDORES PUBLICOS DE

CNT EF CON EL TELETRABAJO % SU DESEMPEND LABORAL?

MUY DE ACUERDD

DE ACUERDD

M1 DEACUERDO, NI EM DESACUERDO

EN DESACUERDD

MUY EM DESACUERDO
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ANEXO 1-C

0. ;CONSIDERA USTED QUE LA ATENCICH BRINDADA POR PARTE DE LOS SERVIDORES PUBLICOS
OE CHMT ES LA ADECUADAT

MUY DE ACUERDO

DE ACUERDD

M1 DE ACUERDO, Ml EN DESACUERDC

EN DESACLERDO

MUY EM DESACUERDD

11. ;CREE USTED QUE ES FACTIBELE RECOMENDAR LOS SERVWICIOS QUE OFRECE CNT EP?

MUY DE ACUERDO

DE ACUERDD

M1 DE ACUERDO, Ml EN DESACUERDC

EN DESACLERDO

MUY EM DEEACUERDD




64

ANEXO 2 DISENO DE ENTREVISTA

Carrera de
( 3 ) ESPA M AN ADMINISTRACION

=4 ’ ESCUE(I:lﬁ\ SU?ERIOR POLITECN]CA l.. PUBLICA

AGROPE

@%

LA PRESENTE ENTREVISTA ESTA DIRIGIDA AL GERENTE GENERAL DE CNT EP
CANTON BOLIVAR. EL CUAL TIENE COMO OBJETIVO EVALUAR LA INCIDENCIA DEL
TELETRABAJO EN EL DESEMPENO LABORAL DE LOS SERVIDORES PUBLICOS DE CNT
EP DEL CANTON BOLIVAR, PERIODO 2020- 2021

1. ¢CREE USTED QUE ACOGERSE A LA MODALIDAD TELETRABAJO FUE
LA MEJOR OPCION PARA SEGUIR BRINDANDO LOS SERVICIOS QUE
OFRECE CNT EP A CABALIDAD?

2. EN EL CASO DE ESTAR DE ACUERDO, ¢(CUALES HAN SIDO LOS
BENEFICIOS QUE HAN TENIDO LOS USUARIOS Y LOS SERVIDORES
PUBLICOS TRAS ESTA MODALIDAD DE TRABAJO?

3. ¢CREE USTED QUE EXISTEN DESVENTAJAS DEL TELETRABAJO? Y
¢ CUALES SON?

4. ¢COMO INCIDE EL TELETRABAJO EN EL DESEMPENO LABORAL DE
LOS SERVIDORES PUBLICOS QUE LABORAN EN CNT EP CANTON
BOLIVAR?

5. DESDE SU PERSPECTIVA DE GERENTE, ¢, COMO CREE USTED QUE
LOS SERVIDORES PUBLICOS DE CNT EP HAN ASIMILADO LA
MODALIDAD DE TELETRABAJO?

6. ¢REALIZA MONITOREO DE COMO SE SIENTEN LOS USUARIOS Y EL
PERSONAL QUE LABORA EN LA INSTITUCION CON LA MODALIDAD
TELETRABAJO?
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7. ¢CREE USTED QUE LOS USUARIOS ESTAN A GUSTO CON LA
MODALIDAD TELETRABAJO QUE REALIZAN LOS SERVIDORES
PUBLICOS DE CNT EP?

8. ¢CREE USTED QUE LOS USUARIOS INFLUYEN MUCHO EN EL
DESEMPENO LABORAL QUE TIENE EL PERSONAL DE CNT EP
CANTON BOLIVAR?

9. ¢COMO SE SIENTE USTED ANTE ESTA MODALIDAD TELETRABAJO?

10.¢LE GUSTARIA SEGUIR APLICANDO LA MODALIDAD DE
TELETRABAJO AUNQUE FINALICE LA PANDEMIA DEL COVID 19?



ANEXO 3 APLICACION DE ENCUESTA

= = = = <

Formulario sim titulo

Preguntas Respuestas o Configuracicon
111 respuestas e B
Se aceptan respuestas -
Resurmen Pregunta Individual

cQuienes respondieron™?

josenachito-@hotmail.com
pedro.proano@espam.edu.ec
TtTamariitaZsos@hotmail.com
juansiito1604@hotmail.com
jover_87@@hotmail.es

rosay.garcia@espam.edu.ec

franciscoormazalogos8amgmail.com

ENCUESTA GEMA VERA' Y
MIRIAM ZAMBRANO

LA PRESENTE ENCUESTA ESTA DIRIGIDA A LOS
USUARIOS DE CNT EP CANTON BOLIVAR. EL CUAL
SE UTILIZARA CON LA RESERVA DEL CASO Y SOLO
PARA LOS FINES DE LA INVESTIGACION.

TIENE COMO OBJETIVO EVALUAR LA INCIDENCIA
DEL TELETRABAJO EN EL DESEMPENO LABORAL DE
LOS SERVIDORES PUBLICOS DE CNT EP DEL
CANTON BOLIVAR, PERIODO 2020- 2021. MARQUE
CON UNA X LA RESPUESTA QUE USTED CONSIDERE
CORRECTA.

Correo electronico ™

Correo electronico valido

Este formulario recopila correos
electronicos. Cambiar la configuracion
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