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Resumen

La forma de trabajar en la actualidad ha tenido una transformacion importante a raiz
de la pandemia, es por esta razén que el sector del Call Center en Bogota ha
experimentado bastantes cambios y uno de los mas importantes es el teletrabajo. Es por
esta razon que esta monografia busca mostrar cual es la percepcion que tienen
diferentes lideres del sector de Call Center en la ciudad, y por tal motivo se realizé una
encuesta a varios lideres del sector, para determinar basado en una muestra a
conveniencia cudl es la actualidad de las empresas que lideran frente a distintas
variables que tiene en cuenta esta metodologia de trabajo, que si bien no es nueva y
data de muchos afios atras, hasta ahora se esta haciendo presente en las operaciones
de la ciudad de Bogotd, ya sea por la pandemia, o también por la apertura de nuevos

negocios gracias a la globalizacién y la competitividad del sector a nivel regional.

Palabras clave: Teletrabajo, Call Center, Lideres, Bogota, Percepcion.
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Abstract

The way of working today has had an important transformation as a result of the
pandemic, it is for this reason that the Call Center sector in Bogota has experienced many
changes and one of the most important is teleworking. It is for this reason that this
monograph seeks to show what is the perception that different leaders of the Call Center
sector have in the city, and for this reason a survey was carried out on several leaders of
the sector, to determine based on a convenience sample which is the current situation of
the companies that lead in the face of different variables that this work methodology takes
into account, which although it is not new and dates back many years, until now it is being
present in the operations of the city of Bogot4, either by the pandemic, or also due to the
opening of new businesses thanks to globalization and the competitiveness of the sector
at the regional level.

Keywords: Teleworking, Call Center, Leaders, Bogota, Perception
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1. Introduccién

El teletrabajo ha estado en aumento en todos los sectores de la economia no solo
colombiana, sino también mundial; segun un estudio hecho por (Mintic, 2020) muestra
gue en el 2012 habia alrededor de 31.553 teletrabajadores y hacia el afio 2018 el nimero
es de 122.000, por otro lado, el estudio muestra que los sectores con mayor nimero de
teletrabajadores se encuentran en su orden comercial y ventas con un 38%, seguido por
el administrativo y financiero con un 30%, luego tecnologia con un 20% y por ultimo otros
sectores que agrupados suman un 12% (Sarmiento, 2017). De acuerdo con (MinTic,
2018), esta cartera muestra que de las ciudades capitales la que mayor concentracion de
teletrabajadores tiene es Bogota con 63.995, seguida por Medellin con 29.751 y Cali con
13.379 en el tercer lugar (Acsendo, 2022). Teniendo en cuenta estos datos se evidencia
gue el sector del Call Center tiene una gran importancia, ya que la concentracion de los
sectores de comercial y ventas son un segmento de mercado que trabaja muy de la
mano con este tipo de operaciones, sin dejar de lado que muchas de las operaciones
masivas en el sector financiero se encuentran tercerizadas y se apoyan en los contact
center, como por ejemplo el area de cobranzas que hace que el teletrabajo pueda ser
una forma de trabajo de alto impacto, siempre y cuando los lideres de estas operaciones

la vean como realmente una opcion a implementar en sus operaciones.

La metodologia de esta monografia se encuentra centrada en una investigacion de
tipo descriptiva - cualitativa y ademas basada en una muestra de conveniencia utilizando
una encuesta que se realizd a 59 lideres de operaciones en el sector de Call Center en
Bogota, para analizar como resultado de esta investigacion la percepcion relacionada con
la implementacion del teletrabajo desde diferentes 6pticas como por ejemplo: iniciativa,
tecnologia, seguridad de la informacion, costos y control de operaciones, finalizando en
un analisis sobre su percepcion del teletrabajo implementado en los Call Center en la

ciudad de Bogota.
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Los principales hallazgos corresponden a que el 72.9% de los lideres creen que el
teletrabajo es una forma de trabajo que sera permanente en tiempo. Otro aspecto
importante esta relacionado con la iniciativa que tendrian los lideres en implementar
operaciones 100% remotas, en donde se encuentra que el 83.1% seria un abanderado
de esta metodologia en la compafiia. Sin embargo, existe un contraste, ya que el 37.3%
no cree que las operaciones estén 100% remotas y esto se puede corroborar, por que el
30.2% consideran que no tienen tecnologia a la altura para realizar trabajo remoto y el
54.1% cree que se debe hacer una alta inversién para una correcta implementacion

frenando esta modalidad de teletrabajo.

En conclusion, los resultados nos muestran que, si bien gusta la idea de operaciones
en lugares diferentes a la oficina, a la hora de materializarlos, no existe el mismo grado
de convencimiento, ya sea por temas tecnolégicos, de control o presupuestales, como se

evidencia en la aplicacion de la encuesta.

1.1 planteamiento del problema

El teletrabajo después de la pandemia ha cambiado la manera de gestionar las
operaciones de Call Center, por ejemplo, Teleperformance cuyo presidente regional
afirmo a una entrevista que después de la pandemia se espera tener como minimo el
50% de las operaciones trabajando desde casa, por su parte Jose Roberto Sierra
presidente de Konecta en Colombia afirmo que para el 2020 de los casi 16.000
colaboradores que tenian en el pais 9.500 se encuentran trabajando desde sus casas
(Diario La republica, 2020), es por esta razén que ya no solo serd utilizado para
contingencias como en su momento nos contaba la historia de esta metodologia
principalmente en los Estados Unidos, por este motivo es necesario abordar este tema
de manera directa con el objetivo de tener muy en cuenta la percepcion que tienen los
lideres de este tipo de operaciones sobre el teletrabajo para las operaciones de Call

Center en Bogota.

En la actualidad Colombia ocupa el 4 puesto a nivel regional en cuanto a
crecimiento de este sector por detras de Brasil, México y Costa Rica, pero en donde la

ejecucion de la modalidad de teletrabajo todavia presenta mucho margen de
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implementacién si tomamos en cuenta como ejemplo en Ciudad de México referente del
sector segun un estudio de Avaya en el afio 2020 el 85% de las compafiias ya tienen
implementada esta modalidad y el 70% de sus estrategias futuras estarian encaminadas
a mantener un modelo qgue como minimo sea hibrido, mientras que en Bogota por
ejemplo se plantean estimaciones que se llegaria al 50% de implementacion para el

sector.

Bogota presenta la mayor concentracion de operaciones de Call Center, ya que
en la actualidad hay alrededor de 800 empresas registradas en la capital y distribuidas en
diferentes tamafios, es por esta razén que es necesario abordar este tema y poner en
evidencia la percepcion que tienen los lideres sobre el teletrabajo en los centros de
contacto en Colombia, principalmente en Bogota donde se encuentra la mayor
concentracion de los Call Center y hacer énfasis sobre los impactos tanto positivos como
negativos de esta modalidad de trabajo al momento de aplicarla en una operacion,
abordando temas relevantes que realmente permitiran identificar si existe una voluntad

real por parte de los lideres para implementar operaciones remotas en Call Center.

El arbol de problemas de la figura nUmero 1 permite tener una panoramica general de
la situacion planteada donde su nacleo muestra el problema central el cual para esta
investigacion trata del bajo grado de utilizacién del teletrabajo, luego encontramos
diferentes tipos de causas directas las cuales derivan en algunas indirectas para luego

terminar en los efectos inicialmente directos para terminar en los indirectos.
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Figura 1. Arbol de problemas
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Como lo muestra la figura nimero 2 segln datos de (Teletrabajo, 2020) y donde el

objetivo del estudio era medir los efectos y avance de adopcién del teletrabajo por parte

de empresas colombianas, muestra que apenas 2 de cada 10 empresas han

implementado el teletrabajo de manera formal, esto es apenas un 20% segun el estudio,

si bien hubo una evolucién entre los datos del 2012 a la fecha, la tasa es baja si se toma

como referencia un articulo publicado por (Infobae, 2020) en donde segun un estudio que

se realizé en Estados Unidos por parte de Erik Brynjolfsson de la Escuela Sloan de

Administracion del Instituto de Tecnologia de Massachusetts y otros cinco economistas

analizaron una muestra representativa de mas de 50.000 personas divididas en dos

etapas de encuestas mediante Google Consumer Surveys, donde concluy6 que 50.2%

de la fuerza laboral realizaba teletrabajo siendo este el grupo mayoritario del todo el
estudio (Infobae, 2020).
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Figura 2. Porcentaje de empresas que trabaja telextendido
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empresas colombianas 2020 Mintic https://www.teletrabajo.gov.co/622/articles-
179224 recurso_1.pdf

1.2 Formulacién de la pregunta de investigacion.

¢,Cual es la percepcion de los lideres de operaciones de Call Center en Bogota frente
al teletrabajo desde el afio 2020?

1.3 hipotesis

Si bien los lideres del sector de Call Center en Bogota contemplan el teletrabajo como
una opcion para tener operaciones remotas, existen todavia muchos paradigmas frente a
efectividad de la modalidad. Por un lado, se considera algo costoso por la inversion en la

infraestructura tecnolégica por lo que para ellos no es tan atractivo, también es necesario
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tener en cuenta qué tan dispuestos estan ellos para contemplar en sus estrategias
futuras tener operaciones 100% remotas teniendo en cuenta la evolucion sobre el
teletrabajo en Bogota. Otros factores a considerar dentro del analisis tienen directa
relacién con el conocimiento de la regulacion laboral en este tema, ya que existen en el
sector todavia muchos vacios frente a esta modalidad de trabajo, ademas de la
productividad y el ambiente laboral de las personas que trabajan desde sus hogares, en
donde en una buena proporcion de lideres consideran que el teletrabajo aumenta la falta
de control afectando la productividad en las operaciones sin primero considerar los

impactos de esta modalidad.

2. Objetivos

2.1 Objetivo general

Analizar la percepcion que tienen los lideres de operacién de los Call Center en Bogota
sobre el teletrabajo a partir del 2020

2.2 Objetivos especificos

e Contextualizar la situacién del teletrabajo de los Call Center en Bogota desde el
afio 2020.

¢ Identificar que tan dispuestos estan los lideres en mantener operaciones bajo la
modalidad de teletrabajo en los Call Center en la ciudad de Bogota en la actualidad.

e Realizar un trabajo que permita conocer el contexto, evolucidon reciente y

percepcion actual del teletrabajo en los Call Center en la ciudad de Bogota.
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3. Justificacioén

Basado en una experiencia de 12 afios liderando equipos de operaciones de Call
Center en diferentes sectores de la economia principalmente el sector financiero como
por ejemplo Citibank, Banco de Bogota entre otros, y en el sector tecnolégico con una
compafiia lider a nivel latinoamericano en la creacion y comercializacion de software
administrativo y contable como SIIGO. Considero de especial relevancia este trabajo de
investigacion porque trata la importancia que tendra el teletrabajo en la vida diaria
productiva de los Call Center en Bogota, como también las implicaciones préacticas de
esta modalidad de trabajo y desarrollo de actividades que llegaron con la pandemia en
muchas organizaciones principalmente en operaciones de Call Center en la ciudad de
Bogota y que seguird manteniéndose de forma constante para desarrollar sus labores por
medio del uso de tecnologias que ayudan a que esta modalidad de trabajo sea eficiente
y productiva.

Teniendo como base esta investigacion se podra conocer de manera mas concreta
cudl es la real percepcién de los lideres del sector de Call Center, frente a las variables
gue afectan esta forma de trabajo proporcionando informacién de orden reflexivo, y
permitira colocar en contexto la importancia del teletrabajo en la vida productiva actual y

futura del sector.
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3.1 Contribuciones

Las contribuciones que tiene este trabajo estan dividas en tres aspectos importantes,
teniendo como base los nuevos conocimientos encontrados y que la informacion

obtenida sustenta la hip6tesis propuesta.

e Esta investigacion proporciona por medio de un instrumento cualitativo y
descriptivo cudl es la percepcion del teletrabajo en el sector de Call Center en
Bogota de una manera integra, ya que vincula unidades estratégicas de negocio
como son talento humano, tecnologia y operaciones.

e Esta investigacion se muestra desde diferentes gpticas, como son: la parte
directiva que es la responsable de la parte planeacion estratégica de estas
operaciones, por otro lado, tenemos las personas que ejecutan esta estrategia
como son los supervisores y talento humano, quienes juegan un roll importante
desde el proceso de acompafiamiento por medio de herramientas que permitan
un adecuado feedback y coaching, y por ultimo desde la parte administrativa en la
parte de aplicacién legal de la metodologia.

¢ Lainformacion presentada en esta investigacion permite sustentar la hipétesis
sobre la percepcion en la utilizacion del teletrabajo en sector de Call Center en

Bogota.
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4. Marco Teorico

Este mapa conceptual permite observar la evolucién del trabajo a través de la
historia teniendo como bases antecedentes historicos, exponiendo una resefia del trabajo
en Colombia apoyado por el derecho laboral, identificando cudles son tipos de trabajo y
dando un capitulo especial al teletrabajo y como este es aplicado al sector de Call Center

en Colombia.

Figura 3 Mapa Conceptual Marco Tedrico
|
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4.1 El teletrabajo en Colombia

Este tipo de trabajos son desarrollados desde un lugar diferente a una oficina

METAS
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SUPERVISION

FORMAS DE
COMUNICAC!
ON

COSTOS
ASOCIADOS A
LALABOR

dentro de la empresa, estos trabajos son ejecutados utilizando herramientas tecnolégicas

TIC y es donde el empleado tiene acceso a toda la informacién para desarrollar su

trabajo desde un lugar remoto (MinTic, s.f.).
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4.2 Diferencias entre trabajo y teletrabajo

La definicion de trabajo se encuentra compuesta por cinco elementos, los cuales
estan definidos como: Primero los mecanismos mediante el cual un empleado enmarca
su trabajo y cudéles son los alcances que se tienen del mismo, segundo se encuentran las
estrategias definidas por las organizaciones las cuales tienen inmerso aspectos que
involucran un acompafiamiento y seguimiento por parte de sus superiores in situ con el
principal objetivo de asegurar los resultados, tercero tiene que ver con el entorno de
trabajo entendido como un lugar fisico donde se desarrollan las actividades y que
permiten por parte de los superiores tener una supervision directa, cuarto se encuentra el
liderazgo en este tipo de entornos por medio del cual se supervisa areas en el trabajo
tradicional, se realizan asignaciones de equipos de trabajo para desarrollar las
actividades diarias especificas que permitan lograr los resultados y quinto encontramos
una cultura dentro de las compaifiias la cual se construye por medio del trabajo en equipo
gue se desarrolla por medio de la interaccion y en donde los equipos adoptan formas de
realizar las tareas asignadas buscando lograr los objetivos planteados inicialmente
(Ardila, 2015), ya en el caso del teletrabajo, es una figura que altera la tipica forma de
trabajo in situ, y a partir de esto se convierte en un aspecto flexible para desarrollar una
actividad encomendada por una compafiia y que se ejecuta en este caso de manera
descentralizada en un lugar fisico definido para tal fin, pero que en ningin momento
desnaturaliza el objetivo que se tiene por parte de la persona o las personas de un
equipo de trabajo, ya que se tienen las mismas responsabilidades en términos de logro
de objetivos y que no se pierda la esencia subordinante que existe con el trabajo 100%
dependiente (Diazgranados, s.f.).

4.3 Cuando se regularizo el teletrabajo en Colombia

La historia nos muestra que en la década de los afios 90, con la apertura econémica
y la masificacién del uso de las tecnologias como el Internet el teletrabajo comenzé una
carrera que solo hasta el afio 2008 se formalizé con la expedicion de la Ley 1221 del 16

de julio de 2008 y la cual tiene como objetivo regularizar este tipo de trabajo en el pais
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bajo la premisa que esta normativa servira para promover esta metodologia como
mecanismo para la generacion de empleo y el autoempleo por medio de la utilizacién de
tecnologias de la informacién y telecomunicaciones. El teletrabajo esta definido
legalmente en Colombia como una forma de organizacion laboral que consisten en el
desempefio de actividades remuneradas o prestacién a terceros, utilizando como soporte

las tecnologias de la informacion y la comunicacién (Bertel, 2019).

4.3.1 Regulacién

En el pais la regulacion sobre esta forma de trabajo se encuentra en el articulo 2, de
la Ley 1221 de 2008 el cual tiene por objeto promover y regular el teletrabajo como un
instrumento de generacién de empleo y autoempleo utilizando tecnologias de la
informacion (TIC) y define el teletrabajo como una “forma de organizacién laboral que
consiste en la realizacién de actividades que son remuneradas o de prestacion de
servicios a terceros utilizando como soporte tecnologias de la informacion y la
comunicacion para el contacto entre el trabajador y la empresa, sin requerirse la
presencia fisica del trabajador en un sitio especifico de trabajo” (Secretaria del senado,
2008).

4.3.2 Aspectos importantes de contratacion mediante el teletrabajo

Al abordar esta metodologia es importante saber cuales son las diferencias entre
teletrabajo, trabajo en casa y trabajo remoto, segin un articulo publicado en junio del afio
2022 por parte de (teletrabajo, 2022) se consult6 al abogado docente Luis Alberto Torres
Tarazona para ampliar un poco mas la informacion sobre el marco legal para esta
metodologia de trabajo en el pais, y quién se apoy6 en el articulo 2 de la Ley 1221 de

2008 y Decreto 884 de 2012 para hablar al respecto y confirmo:

Que la definicion de teletrabajo es una forma de organizacion laboral que consiste en
el desemperio de actividades remuneradas o prestacion de servicios a terceros,
utilizando como soporte las tecnologias de la informacién el cual tiene como elemento

diferenciador que es una modalidad de trabajo no presencial, se da una alternancia con
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la presencialidad y tiene unas modalidades (MinTic, 2022), por otro lado, este decreto
establece y el objeto y el ambito de aplicacién indistinto que sea en el ambito publico o
privado. Otro aspecto importante tiene relacion con la definicién del teletrabajo y
teletrabajador como una forma de organizacion laboral enmarcada en un contrato de
trabajo remunerado utilizando las tecnologias de la informacion TIC (Funcion Publica,
2012), por otro, lado este decreto menciona tres aspectos claves en el tipo de
vinculacion, el primero de ellos habla sobre las condiciones del servicio y los medios
tecnoldgicos requeridos para desarrollar la actividad, ademas menciona sobre la
determinacion de los dias y los horarios de trabajo, adicional a esto exige delimitar las la
responsabilidad en caso de que exista algun accidente en el lugar en donde se desarrolla
la actividad, por ultimo este decreto habla sobre la custodia de los elementos de trabajo y
adicional lo importante que es que el trabajador conozca la politica de seguridad de la
informacion (Funcion Publica, 2012).

para esta metodologia de trabajo es importante decir que este tipo de trabajadores
tienen un contrato de trabajo regido por la ley vigente en donde el trabajador goza de
todos los beneficios que de un empleado convencional (Ardila, 2015), lo Gnico que lo
diferencia es el lugar donde se desarrolla la actividad, y es por esta razén que este tipo
de contratacion debe tener claro las metas que debe cumplir el teletrabajador, como se
desarrollara el procedimiento de supervision por parte del empleador, y cuales van a ser
las formas de comunicacion, los costos asociados por conexiones, programas, pagos de
energia, los desplazamientos en los casos que la empresa asi lo requiera (Secretaria del
senado, 2008), dentro de los derechos que tienen los teletrabajadores se encuentran
segun la Ley 1221 de 2008 que los empleadores tendran la obligacion de proveer el
mantenimiento y la conexién de los equipos de los teletrabajadores junto a los software o
programas con caracteristicas especificas para la realizacion 6ptima de la labor, aunque
la circular 027 del 12 de abril de 2019 contempla que entre el empleador y el empleado
puede existir un acuerdo en cuanto al otorgamiento de los implementos de trabajo solo

en el caso que los cuando el empleador no cuente con el dinero para ello (MinTic, 2022).
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Sobre el tema de las horas de trabajo, horas extras y trabajo nocturno hay una
importante decisidn por parte de la Corte Constitucional la cual en sentencia C-103 de
2021 estudia la exigibilidad del articulo 6 de la Ley 1221 de 2008 en donde dice que
“cualquier prestacién del servicio que se haga por fuera de la jornada laboral, mas alla de
la flexibilidad que se admite para distribuir el tiempo de trabajo, debe ser objeto de
reconocimiento y pago”. Por tal motivo, es pertinente decir que esta sentencia también
habla sobre temas relevantes como por ejemplo el derecho que tienen las personas al
descanso, a la desconexion laboral por medio de la distincion de lineamientos
administrativos y marca las diferencias que con otras modalidades de trabajo importantes
para el desarrollo de cualquier actividad laboral de manera virtual (Corte Constitucional,
2021).

4.3.2.1 Tipos de Teletrabajo

La ley vigente establece tres modalidades, que basado en el tipo de perfil y cargo

los diferencia en Teletrabajador autbnomo, suplementario y movil.

4.3.2.2 Autbnomo

Son aquellos que utilizan su propio domicilio o utilizan un lugar diferente para
realizar sus actividades, ademas también tienen como caracteristica que siempre estan
fuera de la oficina y solo van en algunas ocasiones cuando se hace estrictamente

necesario. (MinTic).

4.3.2.3 Moviles

Son aquellos teletrabajadores que no tienen un lugar de trabajo establecido y
cuyas herramientas primordiales para desarrollar sus actividades profesionales son las
tecnologias de la informacion y la comunicacion, ademas de la utilizacion de dispositivos

moviles (MinTic).
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4.3.2.4Suplementarios

son aquellos teletrabajadores que laboran dos o tres dias a la semana en su casa y

el resto del tiempo lo hacen en una oficina (MinTic).

4.4 Funcionamiento del sector de Call Center en Bogota

El sector de Call Center ha sido reconocido como unos de los sectores emergentes
con mayor crecimiento y esta valoracién esta asociada directamente a temas como
productividad y generacion de desarrollo. La industria de tercerizacion de servicios, en la
gue principalmente se desarrolla la actividad de un call center en Bogota, ha tomado
importante liderazgo en la recepcion de inversion extranjera debido a factores como la
disponibilidad y uno muy relevante como la mano de obra hace que Bogota sea un
atractivo de inversion en este sector dado el nivel de escolaridad, el costo de mano,
bilingtiismo y la ubicacion geogréafica de Bogot4, adicional es importante mencionar que
Bogota tiene la segunda fuerza laboral méas grande entre las ciudades principales de
América Latina (Invest in Bogota, 2021). Por su parte, es importante mencionar que
Colombia y especialmente Bogota por su ubicacion geogréfica ofrecen un sin nimero de
oportunidades para la inversion dada las ventajas en términos tecnoldgicos que permiten
por ejemplo la transmisién de datos a larga distancia siendo esto muy atractivo para los

inversionistas del sector de los call center (Martinez, 2011).

Bogota se presenta como el principal competidor en el sector de call center en el pais,
la capital del pais concentra mas del 60% de las ventas y el 40% del empleo de esta
industria estando por encima de ciudades como Barranquilla y Medellin ciudades fuertes
de este mercado en el pais (Investin Bogota, 2022). Este sector tiene un fuerte impacto
en el empleo, ya que segun las vacantes reportadas durante el 2020 y lo recorrido del
2021 el 26,13% de las vacantes reportadas corresponden al sector de Call Center en
Bogota siendo este uno de los sectores que mas ha promovido la ocupacion formal en el

pais (Bogotatrabaja, 2021).

La capital del pais por ubicacion geografica se muestra como un gran atractivo para

este sector y es por esto que las operaciones mas importantes de orden nacional como
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Konecta, Nexa, Outsourcing y otras multinacionales como por ejemplo Teleperformance,
Sitel, Sutherland entre otras tengan operaciones en Bogota (Investin Bogota, 2022), por
otro lado, la ciudad ofrece por densidad poblacional una amplia oferta de talento humano
para apoyar las operaciones de Call Center, en donde ofrece incentivos fiscales a su
inversion como por ejemplo una tarifa especial del 15% de impuesto sobre la renta y
como se mencionaba anteriormente la ubicacion geogréafica ofrece una importante
infraestructura a nivel tecnoldgico permiten que se puedan poner en funcionamiento

operaciones tan robustas en el menor tiempo posible (Mortiz, 2014).

4.5 El Teletrabajo en los Call Center

El teletrabajo en Call Center ha supuesto unos retos muy grandes a nivel
organizacional, tecnolégico, operativo, de control y, por supuesto de talento humano. Es
por esta razén que es importante tener en cuenta que cuando se habla de teletrabajo en
Call Center también hablamos de transformacion digital, ya que ha sido necesario y de
manera mucho més acelerada por la pandemia generar un mayor nimero y mejor calidad
de conexiones frente a una modalidad que viene en crecimiento en el sector. A nivel de
compafiia, el teletrabajo puede tener muchos beneficios, como por ejemplo una
reduccion importante en costos de operacion teniendo en cuenta la flexibilidad en
términos de inversion en planta fisica, tectologia y recursos; adicionalmente, si miramos
desde el punto de vista operativo las herramientas tecnolégicas pueden ayudar a tener
un control adecuado de tareas por medio de procesos descentralizados, pero siempre

interconectados. (MinTic, s.f.).

También es importante entender el teletrabajo desde la perspectiva de la
responsabilidad social, ya que tiene impactos positivos como por ejemplo, en la
reduccion de la huella de carbono al evitar el desplazamiento de las personas que
actualmente tiene trabajo desde casa, adicional que esta forma de trabajo permite ser
mas incluyente, ya que poblacién vulnerable tiene mayor oportunidad al tener acceso a
tecnologias para desarrollar una actividad lo que permite su vinculacion al mundo laboral
y por ultimo el impacto que tiene en la movilidad de las ciudades por la reduccion del
trafico asociado a las jornadas de trabajo ayudando por ejemplo a ciudades como Bogota

a mejorar la calidad del aire entre otros beneficios (MinTic, s.f.).
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4.6 El Teletrabajo de Call Center en Bogota

En la actualidad por temas de pandemia las oficinas y operaciones de Call Center
han tenido que transformarse en Bogota, y en donde el teletrabajo dentro de este sector
ha llegado para ser una opcion de mantener las operaciones funcionando, tanto asi que
se estima segun la asociacion colombiana de Contact Center que esta forma seguira
inclusive después de pasada la pandemia. En Bogota compafiias como por ejemplo
Teleperformance, por medio de su presidente para Colombia, Pert y Guyana estima que
esperan mantener el 50% trabajando desde casa después de pasada la pandemia, claro
esta que estas estimaciones son bajas si tenemos en cuenta, por ejemplo, un estudio
realizado por (Avaya, 2021) en México en el afio 2020, el 85% de los call center
encuestados ya habia adoptado esta modalidad de trabajo, y en donde ademas tendrian
entre el 80 y 100 por ciento de sus operaciones en esta modalidad por lo que muestra

gue en Colombia hay todavia mucho por avanzar en la materia.

5. Metodologia

La metodologia para este proceso se basa en la realizacion de una encuesta que
consta de 18 preguntas que, desde diferentes 6pticas, busca conocer la percepciéon
actual que tiene los lideres de operaciones de Call Center en Bogota sobre la aplicacion
del teletrabajo en campos como, por ejemplo: costos asociados para la implementacion
de esta forma de trabajo, por otro lado, como la cultura de la presencialidad tiene
incidencia en la apertura para este cambio en las operaciones por los paradigmas

existentes.

Dentro del contexto de esta investigacion se realizar4 una encuesta, que contiene una
serie de preguntas que van a estar encaminadas a conocer cual es percepcion que

tienen los lideres del call center en Bogoté frente al teletrabajo, es por esta razén que el
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disefio de las preguntas estuvo centrado en cuatro temas que son de suma importancia
para cualquier tipo de operacion para lograr un correcto funcionamiento asegurando
buenos resultados como son: Orden estratégico, ya que es importante conocer cual es la
real voluntad que tiene un lider para implementar el teletrabajo en sus operaciones, de
orden legal porque permite conocer cudl es el grado de confianza que existe en el
conocimiento actual de la materia, tecnolégico ya que es importante conocer qué
percepcioén tienen sobre una futura implementacion en cuanto temas de costos por
ejemplo, y por altimo de orden operativo, ya que desde el punto de vista del control y
seguimiento de las operaciones se hace necesario conocer la percepcion que tienen

frente a temas como productividad, niveles de concentracion etc.

5.1 Variables

Se realiz6 un disefio en la investigacion creando una serie de preguntas aplicadas a
una encuesta, para luego realizar un analisis de los datos cuantitativos enfocados en la
percepcion que tiene los lideres sobre el teletrabajo en Call Center en Bogota, con una
distribucion dicotomica por personas que son lideres en operaciones de Call Center
donde encontramos del género masculino y femenino con amplia experiencia en este tipo
de operaciones. Por otro lado, encontramos que las preguntan aplicadas a esta
investigacion son de orden independiente, ya que fueron inicialmente controladas por el
investigador buscando conocer la percepcion del teletrabajo en call center en Bogota por
parte de un grupo de lideres en diferentes areas de trabajo y cuya definicion es compleja
si tenemos en cuenta que para la percepcién del teletrabajo existen diferentes

dimensiones que ayudaran al analisis a desarrollar.

5.2 Enfoque y alcance de la investigacion

Para este proceso se ha utilizado un enfoque cualitativo-descriptivo con un disefio de

investigacion no experimental, ya que los resultados no permiten la manipulacion de
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variables y con un enfoque transversal, ya que existe un anico momento de la
recoleccién de los datos para esta investigacion que permitira analizar los resultados que
muestren los diferentes tipos de enfoques desde una perspectiva directiva, gerencial y de
jefaturas en diferentes areas de las operaciones, delimitado en el sector de Contact

Center en Bogota.

5.3 Poblacién y muestra

En la actualidad en la ciudad de Bogota se encuentran aproximadamente registradas
800 empresas que prestan servicios de Call Center, es por esta razén que para este
proceso se implementara una muestra a conveniencia haciendo una encuesta a 59
lideres de operaciones de Call Center en capital de Colombia. Para esta muestra se tuvo
la participacién de importantes lideres del sector como por ejemplo Alejandro Figueroa,
actual Gerente Nacional de cobranzas para Banco de Bogotd, Hellen Olaya CEO de
Hevaran, William Vazquez y Cristian Galvis Gerente General y Director de talento
humano de Interndico (Call Center para cobranzas del banco pichincha), entre otros
lideres de compafiias muy importantes en el sector como por ejemplo: Nexa BPO,
Outsourcing BPO, Scotiabank, Banco Popular, BPS Américas, Teleperformance y

Credivalores ubicados en la ciudad de Bogota.

5.4 Recoleccion de datos

Para este trabajo, la recoleccién de datos se dio por medio de un cuestionario de 18
preguntas el cual debian responder cada uno de los lideres encuestados. El formato
utilizado fue por medio de la herramienta de Google Form y el cual permite no solo
realizar la encuesta, sino que ademas nos permite ver los resultados de la misma de
acuerdo a las respuestas dadas para cada pregunta para realizar el respectivo analisis

de los resultados del ejercicio.

Adjunto se comparte el link donde cada lider puede ingresar y diligenciar la encuesta.

https://forms.gle/6d8eHX5JV5¢ccVVTK7
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6. Instrumentos

Un instrumento adecuado es aquel que registra los datos observables que
representan verdaderamente los conceptos o variables que el investigador tiene en
mente (Grinnel, Williams y Unrau, 2009). En términos cualitativos, esta investigacion
permite obtener datos que al final se convertiran en informacién y en donde este estudio
se centra en 18 preguntas cerradas que permiten realizar un andlisis sobre la percepcion
del teletrabajo por parte de lideres en los call center en Bogota y esta se presente en la
tabla 1.

Tabla 1 Instrumento

INSTRUMENTO

¢ Tipo de cargo actual?

¢La operacion a la cual pertenece tiene implementada la metodologia de
teletrabajo?

¢De qué unidad de negocio es?

¢ El teletrabajo es una manera de trabajo que sera permanente en las operaciones
de Call Center?

¢, Si esta en sus manos seria abanderado del teletrabajo en su compafiia?

¢, Después de pasada la pandemia cree que las operaciones de Call Center deben

estan 100% en teletrabajo?

¢ Estaria dispuesto a mantener minimo el 50% de la operacion en teletrabajo?

¢ Es preferible tener una operacion presencial que en teletrabajo?

¢En temas de conocimiento de regulacién de contratacion considera que se

necesita mayor capacitacion?

¢ Considera que la tecnologia que actualmente se tienen en los Call Center esta a la

altura del teletrabajo?

¢ Considera que se tiene que hacer una alta inversion en tecnologia para poder

tener una operacion en teletrabajo?

¢ El teletrabajo aumenta el riesgo de seguridad de la informacion con lo que lo hace

poco atractivo implementar?

¢ Considera que el teletrabajo afecta la productividad?
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¢ El teletrabajo disminuye el control de los asesores de Call Center?

¢, Considera costoso invertir en capacitacion de lideres sobre la forma de trabajar

con sus equipos a distancia?

¢ La falta de relacionamiento en las personas que estan en oficina y teletrabajo

afecta los resultados de las operaciones?

¢, Cree usted que se puede realizar un correcto proceso de feedback y coaching en
teletrabajo buscando mantener altos niveles de productividad?

¢La calidad de la gestién se pierde por falta de concentracién de los asesores en
teletrabajo?

Fuente: Elaboracion Propia

6.1 Validacion del instrumento

En la tabla 1 encontramos los perfiles de cada uno de los jueces, 10 en total, en
donde se evidencia la experiencia laboral y la formacion académica idonea para realizar
la validacion por parte de ellos, dentro del grupo se encuentra diferentes tipos de cargos
y en las areas objeto de esta investigacion como son el area operativa, tecnoldgica y de

talento humano.
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Tabla 2 Caracterizacion de los jueces

Genero

Cargo

Gerente Cobramzasz mazculing

Edad

40 afios

Formacion academica
Profesional en administracion de empresas, con
una expecializacion en Gerencia sskrakegica de
neqocios de la universidad sergio arboleda

33

Experiencia laboral
mas de 12 anas de cxperiencia en el sector financicra, fue
gerents de Cobranzaz en Citibank w actualments trabaja para
enkidades de gobierno como contratizta

Diirector de Estrategiaz y Tecnologia EESTIE

56 afos

Ingenizra de Ziztemaz

cxperiencia de maz de 30 afos trabajande en importantes

entidades del sectar financiero y de call center coma Banco

de Qzcidents v actualments cama Direckar de eskrakegiaz p
tecnolagia en interdince

Director de recuperacion masculing)

43 afios

Contadar

mas de 20 afos de experiencia en sectar de call cenker
principalments n ¢l area de cobranzaz, pazands por
entidades financieras coma colpatria y actualmente como
directar de recuperacion de Interdincs inhouse del banco
pichincha

Director de Talento bamano mazuling

54 afos

Pricdlege

Mas de 30 afios de experiencia trabajando en areas de
talento humana cnimportantes entidades financicras coma
por sjempla Bance de Qecidents v actualments coma
director de talento humano eninterdinco y actualments es
profesor universitario dictando una materia enfocada a

Jefe de Dperacion Senior Call Center [T

40 afios

Administradora de Empresas, con un diplomado
wn ciudad de Mexico

maz de 20 afes trabajands e call center acupande varias
posiciones operativas y estrategias, trabajando en
impartantes entidades del sectar financiero como Banco de
Qezcidente p Citibank, ademaz e operacionss de Call Center
en el sectar de telecomunicaciones como Directy

Gereate de Cobramzas Call Center  QEENTN

42 afios

Adminiztrader d: empresaz conun MEA di 2
universidad de |2 sabana

Mas de 20 afos trabajando en opereracion de Call Center en
Cabranaas, Servicio al cliznks v Venbaz de impartantes
companias del seckor Financiero coma Daviviendia p Banco
de Bogota

Gerente de Dperaciones Gall Center QESSTIT

42 afios

Administrador de empresas

20 afes de expericncia pazande por diferentes carges &n
entidades financieras como Gerente de Operaciones,
Contraller y ackualmente con gerente de aperaciones en
Ziztengraup

Director de Operaciones Call Center EESTTE

36 ahos

Adminiztrader 4z Empresaz

Amplia experiencia en operaciones de Call Center en
Colombia mancjando aperaciones masivas de mas de 200
perzonaz on bance importantes come Citikank, ademasz de

haber trabajo con importantes BPO en ¢l pais

Director de Dperaciones Call Center [GEERTITE

42 afoz

Adminiztrader de emprezaz

Experiencia de mas de 20 afos principalmente en el area de
cobranzaz cn citibank <n ¢l area de Cobranaas v kambizn un
recorrida corto por BPO como abogados especializados

Femening

Gerente Operaciones Cobranzas

47 afoz

Adminiztradara ds empresaz

25 anos de expericncia en areas de cobranzas de Citibank y
e ¢l grupe &gquilar n Panama, teds czbe trabaje por mediz
de operaciones de Call Center

Fuente: Elaboracion propia

Para la validacion del instrumento se utiliza la metodologia de coeficiente de V de

Aiken, el célculo de este coeficiente se aplica utilizando un método l6gico de validez

cuando se tiene la opinién de expertos sobre la validez de un material evaluativo. Esta es

una técnica para poder cuantificar la validez o contenido o relevancia de un item respecto

a un contenido evaluado por N niumero de jueces. El coeficiente V de Aiken asume

valores de 0 a 1, siendo el valor de 1 la maxima magnitud posible, lo que indica un

perfecto acuerdo entre los jueces y los expertos. Puede ser utilizado sobre valoraciones

de un conjunto de jueces con respecto a un item (Pastor, 2018).
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Tabla 3 Validacion de instrumento

PREGUNTAS \fde PREGUNTAS
Aiken

¢ Considera que la tecnologia que actualmente se tienen en los Call Center esta a la altura
del teletrabajo?
;Considera que se tiene que hacer un alta inversion en tecnologia para poder tener una
operacion en teletrabajo?
;El teletrabajo aumenta el riesgo de seguridad de la informacion con lo que lo hace poco

100%

; Tipo de cargo actual? 100%

;La operacion a la cual pertenece tiene implementada la metodologia de teletrabajo? | 100% 100%

De gue unidad de negocio es? 100% ) 100%
coea ¢ atractivo implementar?
i El teletrabajo es una manera de trabajo que sera permanente en las operaciones de Call . -
¢ ! oG P P 100% i Considera que el teletrabajo afecta la productividad? 100%
Center?
;Si esta en sus manos seria abanderado del teletrabajo en su compafiia? 100% ¢ Elteletrabajo disminuye el control de los asesores de Call Center? 100%

;Después de pasada la pandemia cree que las operaciones de Call Center deben estan - ¢ Considera costoso invertir en capacitacion de lideres sobre la forma de trabajar con sus
100% en teletrabajo? equipos 2 distancia?
;Lafalta de relacionamiento en las personas que estan en oficina y teletrabajo afecta los
resultados de las operaciones?
¢ Cree usted que se puede realizar un correcto proceso de feedback y coaching en
teletrabalo buscando mantener altos niveles de productividad?
¢ En temas de conocimiento de regulacion de contratacion considera que se necesita ;La calidad de la gestion se pierde por falta de concentracion de los asesores en
mayor capacitacién? teletrabajo?

100%

¢ Estaria dispuesto a mantener minimo el 50% de la operacion en telefrabajo? 90% 90%

i Es preferible tener una operacion presencial que en telefrabajo? 100% 90%

50%

| PROMEDIC V DE AIKEN |

96,67%

Fuente: Elaboracion propia

La metodologia usada para concluir que una pregunta es valida en esta
investigacion es por medio de cuadrantes, si tomamos que el cuartil 1 es el 100%
tomamos como base que desde el cuartil 2 que es un resultado del 75% se considera

como valida, basado en esto se tiene la siguiente conclusion.

Se estima que en términos generales las evaluaciones de los jueces frente a la
utilidad de las preguntas es mas que positiva, ya que el resultado al promediar los
resultados de todas las variables es del 96.67% como lo muestra la tabla, por otro lado,
las calificaciones mas bajas la tienen las preguntas que hacen referencia la primera con
relacion al tema de regulacion en la contratacion de personal bajo esta modalidad y la
segunda con relacion al tema del relacionamiento de las personas en la virtualidad.
Dentro de las que se destacan tenemos varias preguntas que tienen un resultado del
100% por ejemplo la que pregunta a los encuestados sobre si su operacion tiene
implementada la metodologia de teletrabajo, por otro lado, la pregunta si considera que el
teletrabajo afecta la productividad con lo que se concluye que en términos generales
todas las preguntas son entendibles y aceptadas para la investigacion que se esta

desarrollando.
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7. Técnicas para el andlisis de la informacion

Esta monografia utiliza la técnica descriptiva para el andlisis de la informacién
partiendo de la base de que esta técnica ayuda a dar explicacién a determinadas
situaciones en una poblacion o en una parte de ella, es por esta razén que es importante
contar con herramientas que permitan extraer conclusiones que ayuden a reducir la

subjetividad presente por el observador (Sergas.es, 2014).

Por otro lado, también, al realizar un proceso de investigacion de manera cualitativa
tomamos en cuenta que el dato soporta una informacion sobre la realidad e implica una
elaboracion conceptual de esa informacion y un modo de expresarla que hace posible su

conservacion y su comunicacion (Carvajal, s.f.).

En el analisis del contenido se establecié un analisis previo de la situacién del
teletrabajo en los call center en Bogota basado en la experiencia en el sector y luego de
diferentes entrevistas con personas vinculadas a este sector se realiz6 la preparacion de
una encuesta que muestre y permite transcribir la percepcién que tiene los lideres del call
center en Bogota frente al teletrabajo, para luego realizar una explotacién de datos
entendida como la descomposicién del material como resultado de la encuesta para
luego construirla por medio del texto una vez realizado el andlisis del contenido (Carvajal,
s.f.).

8. Trabajo de Campo

Para este proyecto de investigacion se utilizé dentro de la metodologia de
investigacion cualitativa por medio de una encuesta de preguntas cerradas las cuales
tienen categorias y opciones de respuesta que fueron previamente delimitadas, en donde
el participante tiene varias opciones y debe responder de acuerdo a ellas (Sampieri,

2018), esta fue realizada a diferentes tipos de cargos dentro del sector de Call Center en



Percepcion del teletrabajo en los lideres del sector de Call Center 36
en Bogota

Bogota, pasando por cargos Gerenciales, directivos a nivel de Operacidn, tecnologia y
talento humano, también de control como jefes de operacion, supervisores, y por ultimo

pasando por cargos administrativos en talento humano en Call Center.

8.1 Procesamiento de los datos

Para el procesamiento de datos, se realiz6 una encuesta utilizando el programa de
Google forms en donde cada lider encuestado respondia una a una las preguntas para
luego ser transformados en forma de gréficas que mostraban los porcentajes de acuerdo
a cada tipo de respuesta, a continuacion, ser analizadas.

8.2 Andlisis de resultados

Tomando como base las preguntas realizas sobre la percepcién del teletrabajo en Call

Center y luego de ser tabuladas se tiene los siguientes resultados.

Figura 4. Tipo de cargo actual

@ Gerente o Director
& Supervision

Jefe de operacion
i Otro

Fuente: Elaboracion propia
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De los lideres encuestados se encuentra que el 47,5% pertenece a cargos directivos
siendo estos claves, ya que son los que toman decisiones a nivel estratégico sobre coémo
se deben desarrollar las operaciones de Call Center, por otro se encuentra que el 40,7%
pertenece a cargos operativos de control, pero que también de cierta manera tienen
incidencia dentro de la forma de operar una operacion de Call Center y por Gltimo se
encuentra el 11,9% que corresponde a cargos diferentes a los operativos, pero que
transversalmente tienen relacion directa con operaciones de Call Center como son

lideres de talento humano y tecnologia.

Figura 5. ¢La operacién a la cual pertenece tiene implementada la metodologia de
teletrabajo?

® Si
@ Mo

Fuente: Elaboracion propia

Los lideres consultados respondieron a la pregunta que si la operacion a la cual
pertenece tiene implementada la metodologia de teletrabajo el 81% respondié que si, lo
gue muestra que en la actualidad esta forma de trabajo esta siendo altamente utilizada
por las compafiias de Center en Bogota principalmente después del afio 2020 con la

entrada de la pandemia.
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Figura 6. ¢ De qué unidad de negocio es?

@ Talento Humano
@ Cperaciones
Tecnologia

Fuente: Elaboracién propia

En la encuesta realizada el 79,7% respondio pertenecer a la unidad de
operaciones entendida esta como el area en la cual se desarrolla el objeto del negocio
por medio de llamadas, gestioén de canales virtuales, etc. Por otro lado, el 8,5% de los
encuestados trabaja en el area de talento humano y por ultimo el 11,9% son personas
gue trabajan en el area de tecnologia, segun estos resultados la encuesta se encuentra
acorde con los objetivos de esta investigacion teniendo como base que estas unidades
son claves para la ejecucion de la estrategia de teletrabajo en Colombia.
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Figura 7. ¢El teletrabajo es una manera de trabajo que sera permanente en las
operaciones de Call Center?

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo

Mi de acuerdo nien desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totaimente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

A la pregunta ¢ El teletrabajo es una manera de trabajo que sera permanente en las
operaciones de Call Center?, el 40,7% respondieron que se encuentran totalmente de
acuerdo con que el teletrabajo llegé para quedarse de manera permanente en las
operaciones de Call Center, por otro lado, el 32,2% respondié que se encuentra de
acuerdo, para el 18,6% no le es claro si esta manera de trabajar se mantendra existiendo
incertidumbre en este aspecto y por ultimo el 8,5% de las personas encuestadas no se
encuentra de acuerdo que el teletrabajo ser4 una manera de trabajo permanente en los
centros de contacto en Colombia.
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Figura 8. ¢ Si esta en sus manos seria abanderado del teletrabajo en su compafiia?

@ Totalmente de acuerdo

@ D= acuerdo

@ Mide acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Los lideres encuestados en un 83,1% consideran positivamente liderar proyectos
de teletrabajo en las operaciones donde trabajan lo que muestra la aceptacion que tienen

frente a esta nueva forma de trabajo en las operaciones de Call Center en Bogota.
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Figura 9. ¢ Después de pasada la pandemia cree que las operaciones de Call Center

deben estdn 100% en teletrabajo?

& Totalmente de scuerdo
@ D= acuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
A @ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Aunque bien si los lideres contemplan la implementacién de operaciones remotas, en
la realidad los resultados a esta pregunta muestran que no estan de acuerdo que los call
center funcionen 100% remotos, ya que solamente el 37,3% de los encuestados asi lo
cree; esto puede ser por temas estratégicos de compania, por el paradigma de costos
asociados a estas implementaciones, o por falta de control que veremos mas adelante.
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Figura 10. ¢ Estaria dispuesto a mantener minimo el 50% de la operacion en

teletrabajo?

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

¢ Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Al ser consultados los lideres sobre mantener minimo el 50% de la operacion en
teletrabajo se evidencia que el 86,5% de los encuestados consideran que, si debe haber
como minimo la mitad de las operaciones en trabajo remoto, es un resultado bastante

alto que muestra que existe voluntad de los lideres de implementar operaciones remotas.
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Figura 11. ¢ Es preferible tener una operacién presencial que en teletrabajo?

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo

Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo

___‘ @ Totalmente en desacuerdo

Sy

Fuente: Elaboracién propia

Los lideres al ser consultados sobre si se prefiere una operacién presencial o en
teletrabajo el 39% se encuentra en desacuerdo lo que confirma que se podria aplicar
operaciones remotas en gran medida, por otro lado, el 18,6% esta de acuerdo en que es
mejor tener una operacion presencial y por ultimo el 6,8% de los encuestados prefiere sin
ninguna duda tener una operacion presencial, por lo que se puede concluir que el 25,4%
no contempla o contemplaria en el futuro tener una operacion remota lo que puede restar
competitividad a estas y por ultimo el 32,2% restante no se encuentra ni de acuerdo o
desacuerdo lo que nos dice que hay mucho que trabajar en este aspecto sobre las

bondades del teletrabajo en el sector para disminuir la incertidumbre en este campo.
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Figura 12. ¢ En temas de conocimiento de regulacion de contratacion considera que se

necesita mayor capacitacion?

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totaimente en desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

Si bien en Colombia tenemos una regulacion sobre el tema desde antes que
llegara la pandemia, es evidente que muy pocos sectores de la economia en nuestro pais
no estaban preparados para implementar la virtualidad de manera masiva, y mucho
menos operaciones tan grandes como son las de call center, desencadenando toda una
serie de situaciones a nivel laboral que lo Unico que desnudaron fue la falta de
capacitacion sobre el tema del trabajo remoto y esto lo corrobora la respuesta a este
interrogante en cuanto a la falta conocimiento sobre la regulacién del teletrabajo, en
donde el 86,4% de los encuestados manifestd que si hace falta mayor conocimiento y
capacitacion en la materia, por lo que desde la parte legal es evidente que falta mayor
conocimiento en la materia sin dejar de lado el conocimiento que también deben tener los
lideres ya que la falta de entendimiento por parte de ellos en términos de regulacién

puede frenar la implementacion en sus respetivas operaciones.
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Figura 13. ¢ Considera que la tecnologia que actualmente se tienen en los Call Center

estd a la altura del teletrabajo?

@ Totalmente de acuerdo
@ D= acuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

Desde el punto tecnoldgico, la percepcion que tiene los lideres equivale a que el
47,5% considera que la tecnologia que tiene su compafiia puede soportar una operacion
en teletrabajo, lo que causa curiosidad en este punto es que el 22% realmente no lo
sabe, lo cual no es un buen sintoma, ya que un lider de operacién de call center debe
conocer cual es la actualidad de su compaifiia y saber tecnoldégicamente qué tan
preparada esta la compafiia para soportar una operaciéon remota esto lo que puede
mostrar es desinterés en implementar estas formas de trabajo, lo que a su vez afectara a
sus mismas compafiias restandoles competitividad en se sector frente a otras que ya
tienen implementada esta modalidad de trabajar virtualmente y que pueden ser atractivas

a nuevos clientes.
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Figura 14. ¢Considera que se tiene gue hacer una alta inversion en tecnologia para

poder tener una operacién en teletrabajo?

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

La respuesta a que si considera costoso la inversion en tecnologia para la
implementacion de una operacion remota encontramos que el 54,3% asi lo considera por
lo que si se parte de la base de que es una estrategia costosa va a ser muy lenta la
implementacion en las compafias haciéndolo algo reactivo dadas las condiciones de
mercado actual en los call center como lo mencionabamos anteriormente, ya que las
implementaciones se darian en muchos casos mas por temas de exigencias por parte de

los clientes que considerarlo como una ventaja competitiva para ellas mismas.
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Figura 15. ¢ El teletrabajo aumenta el riesgo de seguridad de la informacién con lo que

lo hace poco atractivo implementar?

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Continuando el analisis de los resultados de la encuesta realizada se encuentra un
punto muy importante de gran debate al interior de las operaciones de call center y este
estd relacionado con la seguridad de la informacioén, ya que al tener una operacion
remota la exposicion a informacién sensible puede ser un factor determinante para el
avance en esta materia, y la respuesta a la pregunta asi lo muestra, ya que el 62,7% de
los lideres encuestados asi lo considera. Este si puede ser uno de los temas mas
relevantes al momento de tomar la decisién de implementar estrategias remota, ya que
la informacion que se maneja es muy sensible por parte de los asesores que gestionan
en casa donde pueden ver informacion personal de los clientes, como por ejemplo datos
demograficos, en algunos casos ingresos de las personas por lo que se hace imperativo
gue si bien existe una exposicién muy importante sobre este tema deben hacer politicas
corporativas que ayuden a ejecutar controles que disminuyan este tipo de riesgos y que

las operaciones puedan funcionar sin contratiempos.
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Figura 15. ¢ Considera gque el teletrabajo afecta la productividad?

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

Otro aspecto analizar esta relacionado con la productividad de las operaciones, ya
gue existen muchas versiones frente a este tema, al hacer la pregunta a los lideres
encuestados el 33,9% cree que no tener un lugar fisico para operar afecta los resultados
de los call center, a esto hay que agregarle que un 18,6% no tiene claro el impacto de
esta forma de trabajo por lo que respondieron que no estan ni de acuerdo ni en
desacuerdo, con lo que se puede decir que no existe total confianza en la metodologia y
aca se considera que puede ser un tema que este mas ligado al tema cultural y la

definicion de control por parte de los lideres en esta materia.
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Figura 17. ¢ El teletrabajo disminuye el control de los asesores de Call Center?

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacusrdo

Fuente: Elaboracion propia

El control sobre las operaciones de Call Center es un factor clave de éxito para el
desarrollo de las mismas, al ser consultados los lideres sobre este aspecto encontramos
gue el 33,9% se encuentra de acuerdo con que el teletrabajo afecta el control, esto
puede ser considerado un paradigma ya que segun datos de (Mintic, 2020) pueden tener
hasta en 39% de aumento en la productividad ya que hace el seguimiento sea mas
detallado sobre el cumplimiento de tareas con lo que la teoria sobre la falta de control en

ambientes remotos pierde valides si tenemos en cuenta estos resultados.
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Figura 18. ¢Considera costoso invertir en capacitacion de lideres sobre la forma de

trabajar con sus equipos a distancia?

@ Totalimente de acuerdo
@ D= acuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacusrdo

Fuente: Elaboracion propia

El liderazgo en entornos digitales en este tipo de trabajos tiene un valor agregado
importante y es reconocido por parte de los lideres de compafiias de call center que no
ven como algo costoso invertir en capacitacion ya que el 61% no lo ve como tal y

considera que puede ser una oportunidad para migrar a nuevas formas virtuales
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Figura 19. ¢La falta de relacionamiento en las personas que estan en oficina y

teletrabajo afecta los resultados de las operaciones?

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Se considera gue el teletrabajo no afecta las relaciones entre las personas, la
percepcion que tienen los lideres frente a este tema muestra que el 55,9% de los lideres
no lo ven como una amenaza frente al ambiente laboral de cada una de sus operaciones,
por otro lado, el mejoramiento de la calidad de vida se puede apreciar desde diferentes
frentes como por ejemplo el ahorro en tiempo de traslados de casa al trabajo,
mejoramiento de las condiciones econémicas y la disminucién de distracciones hacen
gue en un empleado en teletrabajo los niveles de estrés disminuyan mejorando la
flexibilidad y empatia entre las personas que no solo no afectan el ambiente laboral si no
gue por el contrario ayudan a mejorar las interacciones entre los miembros de las

operaciones (Jimenez, 2021).
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Figura 20. ¢(Cree usted que se puede realizar un correcto proceso de feedback y

coaching en teletrabajo buscando mantener altos niveles de productividad?

@ Totalmente de acuerdo
@ De zcuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

Existe confiablidad sobre la manera como se realiza el acompafamiento a las
operaciones ya que el 83% de los lideres encuestados manifestd que siente confianza en
gue se puede realizar un buen acompafiamiento de feedback y trabajos de coaching en
las operaciones que funcionan virtualmente, el solo hecho de gestionar equipos de
trabajo y hacerlo de manera remota se convierte en un desafio mucho mas importante y
es por esta razon que para realizar un acompafiamiento que realmente genere valor en la
virtualidad deben existir objetivos claros ya que si la persona o grupo de trabajo tiene

clara la meta se sabra autogestionar en funcion de lograr el objetivo.
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Figura 21. ¢ La calidad de la gestién se pierde por falta de concentracién de los asesores

en teletrabajo?

@ Totalimente de acuerdo
@ D= acuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacusrdo

Fuente: Elaboracién propia

Los resultados a la percepcion frente a la calidad de la gestiéon evidencia que las
opiniones se encuentran divididas en este aspecto ya que un 39% de los encuestados
afirman estar de acuerdo o totalmente de acuerdo con la afectacion que tiene el
teletrabajo en operaciones de call center, pero también vemos que el 33.9% ya no lo
consideran un problemay no ven que la calidad en la gestion de los agentes se vea
afectada por el trabajo remoto y esto comprobado con el incremento en la productividad,
ya que no esta relacionada solamente a términos de voliumenes si no de calidad de

gestion.



Percepcion del teletrabajo en los lideres del sector de Call Center 54
en Bogota

8.3 Propuesta de solucién ala problematica

El teletrabajo después de la pandemia se ha convertido en una solucion para las
empresas en todo el mundo, ya que puede tener 5 beneficios en donde destacan:
Aumento de la productividad y disminucién de costos fijos, mejora la calidad de vida de
los trabajadores, tiene un impacto en la inclusion social, aporta al mejoramiento de la
movilidad reduciendo los indices de contaminacion y por ultimo impulsa el uso y
apropiacion de las nuevas tecnologias (Alta consejeria Distrital de TIC, 2016), por esta
razon el sector de call center no es ajeno a esta nueva manera de trabajar y mas aun,
cuando estas operaciones manejan en algunos casos poblaciones muy grandes de
colaboradores, por lo que esta opcién de trabajo remoto se muestra como una muy
buena oportunidad a adoptar en este sector. En Bogota encontramos un gran nimero de
operaciones en diferentes tamafios que pueden prestar servicios en diferentes sectores
de la economia, pero en la actualidad se presentan diferentes situaciones que no ha
permitido segun los resultados de la investigacién que esta forma de trabajar sea
implementada de manera masiva y con éxito por las operaciones en la ciudad capital de
Colombia. Por un lado, vemos que si bien se contempla esta forma de trabajo, vemos
gue los lideres muestran una importante voluntad para la implementacién del teletrabajo
en sus operaciones y esto se puede corroborar con respuestas como no tener el
suficiente conocimiento sobre la inversion que se puede tener para implementar la
virtualidad en sus compafiias, o en algunos casos se cree todavia en el paradigma que si
no se tiene un contacto visual con las personas todo el tiempo no hay un adecuado

control afectando los resultados de las operaciones.

Las oportunidades que presenta la implementacion del teletrabajo en call center son
variadas segun los resultados de la encuesta realizada, ya que inicialmente hablamos de
voluntad para la implementacion que si bien es buena no es suficiente para su ejecucion,
por otro lado, encontramos las limitantes que pueden existir a nivel tecnolégico, pero mas
gue por la tecnologia misma, es por la evidente falta de informacion que tienen los lideres
al respecto y que hace pensar que puede llegar a ser muy costosa vs el beneficio
prestado. Por otro lado, encontramos los riesgos que pueden existir frente a la seguridad

de la informacion y este puede llegar a ser una de las limitantes mas grandes ya que los



Percepcion del teletrabajo en los lideres del sector de Call Center 55
en Bogota

riesgos de fuga de informacién sensible si ho existen los controles adecuados realmente
es potencialmente alto y pueden afectar de manera reputacional no solo a sus propias

compafias si la de sus clientes.

Ahora bien, la propuesta para la solucién a este problema esta relacionada con
mejorar la obtencién de informacién por parte de los lideres en cuanto a los beneficios
gue existen frente a la implementacion del teletrabajo en un call center, ya que segun un
estudio realizado por la compaifiia de consultoria McKinsey realizado en el afio 2020
tener operaciones bajo esta metodologia pueden llegar a tener una reduccién de entre el
10 y 15 por ciento en los costos operativos, o que hace ver que a mediano y largo plazo
tiene mas beneficios tener una operacion remota que operacion presencial. Por otro lado,
la experiencia trabajando con operaciones 100% remotas me dice que, si bien si se
deben hacer ajustes desde el orden tecnolégico, el control y los resultados a nivel
operativo no estan en riesgo y que definitivamente darles a las personas la oportunidad
de tener mas tiempo para compartir con sus familias tiene un impacto positivo en los
niveles de satisfaccion de los equipos, mejorando su desempefio y haciendo que la

rotacion frente a otras formas de trabajo sea mucho menor.

Por ultimo, como parte de la propuesta, se recomienda a los lideres de las
operaciones que todavia no tienen o que parcialmente estan migradas a estas formas de
trabajo remoto que realicen benchmarking y puedan conocer de primera mano los
beneficios que trae esta metodologia desde diferentes dpticas como por ejemplo
financiera, tecnoldgica, talento humano y por dltimo a las empresas mismas, ya que al
disminuir el recorrido de personas de su lugar de residencia al lugar de trabajo
disminuyen considerablemente la huella de carbono, generando también un impacto
desde el punto de vista de responsabilidad social empresarial, ayudando a las

comunidades en un entorno cada vez mas convulsionado

La falta de implementacién por temas culturales y de costos, la baja disposicion a
actuar frente al cambio por parte de lideres de call center en Bogoté, ha hecho que la
forma como se trabaja actualmente en algunas operaciones muestra que puede haber un
alto riesgo de que existan compafias que estén condenadas al rezago y otras
condenadas a desaparecer si no se transforma la manera de trabajar. Por ejemplo, en el

pasado reciente antes de la pandemia la presencialidad era vista como algo fundamental
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para realizar cualquier tipo de labor y aun mas en un call center, pero con la llegada de la
pandemia tanto las empresas como las personas han tenido que verse obligadas a
cambiar la manera en la que se hacen las cosas. En Bogota basandonos en los
resultados obtenidos en la investigacion encontramos que no estamos realmente
preparados y cuyas limitantes son evidentes en el sector de call center para tener
operaciones que gestionen bajo la virtualidad ya sea por temas culturales, de costos, 0
simplemente por estar en zonas de confort que no permiten mirar hacia adelante
implementando nuevas maneras de hacer las cosas. Es por esta misma razén que el
aporte mas importante que tiene esta investigacion esté directamente relacionado con la
percepcion de los lideres de call center en Bogota sobre el teletrabajo en las operaciones
y que muestra que todavia falta mucho por trabajar en este campo y que no sera nada
facil si realmente el compromiso desde la parte directiva no muestra realmente una
voluntad de cambio pasando del querer al hacer a una transformacién real y mucho mas
si tenemos en cuenta ejemplos como el de Ciudad de México, en donde ya se estan
incluyendo dentro de las estrategias a futuro contemplar operaciones remotas que sigan
cumpliendo con los mismos estandares de calidad de cémo lo hacian cuando se

encontraban en la presencialidad o incluso mejorando los actuales.
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9. Conclusiones

Bogota sin duda una es un lugar geograficamente estratégico para implementar
operaciones de call center, su mano de obra calificada, las excepciones de impuestos y
su capacidad tecnoldgica permiten que las operaciones remotas sean una opcién viable

en la capital del pais.

Se ha realizado una encuesta a diferentes lideres de operaciones de Call Center en
Bogota que ha permitido conocer cudl es la percepcion que tienen frente a la
implementacién del teletrabajo en sus operaciones, y a su vez como desde diferentes
frentes pueden llegar a afectar el correcto funcionamiento de una operacién desde el
punto de vista estratégico, legal, tecnolégico y operativo, y cuyo resultado nos muestra
gue todavia hay mucho por trabajar en este campo si tomamos como referencia
mercados como por ejemplo el de Ciudad de México, en donde la confianza en esta
metodologia aplicada a las operaciones a en aumento y se ve con buenos 0jos en el

futuro inmediato.

Este trabajo permitira generar una introspectiva sobre la percepcion que tienen los
lideres de call center en Bogota frente al trabajo remoto y cémo cada variable analizada
permite ver las oportunidades que existen para aumentar la confianza y generar
estrategias que permitan tener operaciones remotas haciéndolas competitivas frente al

mercado de acuerdo a las condiciones actuales del mismo.



Percepcion del teletrabajo en los lideres del sector de Call Center 58
en Bogota

10.Trabajo futuro

El teletrabajo en si mismo ya no es una moda sino, por el contrario, es una manera de
trabajar que se ha hecho demasiado comun en el mundo entero, y esto principalmente
por la pandemia generada desde principios del afio 2020, y que ha traido como
consecuencia un sin nimero de cambios en nuestra manera de ver la vida y como
sacamos el mejor provecho de esta situacion. Por tal motivo, esta investigacion ha
permitido ver que a nivel de la aplicacion del teletrabajo en call center principalmente en
la ciudad de Bogota teniendo en cuenta la percepcion que existe de los lideres de este
tipo de operaciones. Hay mucho por hacer ya que la sensibilizacion que se tiene sobre el
tema es todavia muy fragil y segun los resultados de este trabajo muestra que hay

camino por recorrer.
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