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INTRODUCCION

El presente trabajo con fines de graduacion fue realizado en el transcurso de 11 meses
en el curso Seminario de Investigacion |y Il como parte del programa de estudios de
la Maestria en Gestion Humana y Organizacional de la Universidad de San Carlos de

Guatemala.

Su proposito principal fue realizar la medicion de los elementos que intervienen en el
Balance Vida-Trabajo (BVT) de los hombres y mujeres que trabajan en empresas BPO
de la ciudad de Guatemala y actualmente desempefian el teletrabajo y, posteriormente

realizar una comparacion entre las diferencias presentadas entre géneros.

La satisfaccion de la persona en la esfera laboral mantiene una relacién bidireccional
con la satisfaccion personal, por lo cual el estudio y comprension del BVT adquiere
cada vez mayor relevancia para las empresas y personas alrededor del mundo. Este
trabajo busc6 proporcionar un mayor entendimiento sobre esta variable en una

poblacion importante de la Ciudad de Guatemala.

Con este fin, se eligié un instrumento de medicion adecuado para conocer de la mejor
manera posible el estado del BVT de estos colaboradores y a su vez determinar si las
condiciones laborales de las empresas BPO en las cuales estan laborando promueven
un balance saludable entre la vida personal y laboral. Derivado de estos resultados se
trabajo en la creaciéon de un proyecto para que las organizaciones comprendan la

importancia del BVT y como este es de beneficio para ellos y sus colaboradores.

Este trabajo también surge del interés de la autora en conocer si las condiciones de la
sociedad guatemalteca actual provocan que las mujeres pertenecientes al sector de
empresas BPO experimenten un grado de insatisfaccion mayor al de los hombres,
derivado de las multiples tareas no remuneradas que deben desempefiar dentro del
hogar, considerando que estas empresas proveen mayor flexibilidad y que por lo

general estan conformadas por personas que pertenecen a la generacion Y.



CAPITULO |

GENERALIDADES

1. LINEA DE INVESTIGACION

Area: Psicologia del trabajo.

Linea de investigacion: Trabajo de mujeres.

“Es necesario comprender al guatemalteco y el conocimiento de su realidad laboral,
tomando en cuenta diferencias como el campo y la ciudad, hombres, mujeres, nifios y
personas con discapacidad; tendientes a la autorrealizacion y mejora en la calidad de

vida” (Departamento de Estudios de Postgrado, 2021, p.4).

Se buscé describir los elementos mas relevantes que intervienen en el Balance Vida-
Trabajo de los hombres y mujeres al desempenfar el teletrabajo, entendiendo este
como el esfuerzo activo que la persona debe hacer para cumplir y mantener al mismo

tiempo sus responsabilidades laborales y las derivadas de su vida familiar.

2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los cambios rapidos y constantes en el mundo actual y laboral derivados de la
pandemia por COVID-19 han llevado a que muchas personas se encuentren
trabajando en casa desde mediados de marzo de 2020. A pesar de ser una medida de
prevencion, este cambio abrupto, provocé un desbalance en la vida diaria de la
mayoria de las personas, pues ahora deben desempefar la mayoria o totalidad de sus

labores diarias en el mismo espacio: dentro de su hogar.

Esto ha provocado que surjan diversos problemas, especialmente cuando se comparte
el techo con mas personas que también se encuentran trabajando desde casa. Debido

a que esta es una situacion relativamente nueva, de origen imprevisto y rodeada de



incertidumbre para todos los involucrados, ha sido un proceso de constante
aprendizaje y adaptacion para poder cumplir con las responsabilidades asignadas.

Por otro lado, las restricciones a causa de la pandemia hicieron por mucho tiempo que
fuera complicada la movilizacion, tener contacto con otras personas, ir a hacer las
compras, cuidar a los nifios, entre otros; este aislamiento, a pesar de ser necesario,
podria llegar a causar una ruptura en las relaciones con los demas, y a su vez, puede

afectar el sentido de realizacion y bienestar de las personas.

Tener la flexibilidad de trabajar desde casa ahorra algunas preocupaciones, pero,
debido a que el teletrabajo es una practica que aun no esta regulada en Guatemala y
Unicamente se ha presentado una iniciativa de ley que estd pendiente de
implementarse, a pesar de contar con un dictamen favorable desde octubre de 2020,
pueden surgir nuevas exigencias ya sean explicitas o implicitas: se debe o se tiene la
creencia de tener que estar disponible todo el tiempo, se puede trabajar a cualquier
hora, pues “no se debe salir de casa”, la pandemia ha hecho que sea mas dificil
conseguir ayuda para la realizacion de las tareas del hogar y de cuidado, la linea
existente entre la vida laboral y familiar, es cada vez mas borrosa. El aumento en los
niveles de estrés durante el confinamiento a causa de la pandemia ha sido significativo.
También alrededor del mundo, los casos de violencia doméstica, principalmente en

contra de la mujer, han aumentado.

En este estudio se explora como las tareas adicionales y trabajo no remunerado del
hogar y familia puede afectar el balance vida-trabajo de hombres y mujeres
pertenecientes a varias empresas de BPO (Business Process Outsorcing) o
subcontratacion de procesos de negocios, al desempefiar teletrabajo en el marco de
la pandemia por COVID-19 que inici6 a mediados de marzo 2020 en la ciudad de

Guatemala.

Se eligié la Teoria de la Motivacion Humana y la piramide de las necesidades de
Abraham Maslow, propuesta en 1934, para analizar cémo la satisfaccion de las 5 areas

propuestas: fisioldgicas, seguridad, sociales, estima/reconocimiento y autorrealizacion



se relaciona con el balance vida-trabajo adecuado, entendiendo el trabajo como un
medio del ser humano para satisfacer, en cierta medida, sus necesidades mas basicas
y posteriormente llevarles a desarrollar y buscar satisfacer las necesidades mas
elevadas.

Segun la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE) (sin
fecha), el balance vida-trabajo se entiende como la capacidad de la persona para
mantener un equilibrio entre su trabajo, su familia y su vida personal, logrando tener
tiempo suficiente para realizar su trabajo, pasar tiempo de calidad en familia y también

para dedicarse al ocio y el cuidado personal.

A la vez, fue generada la pregunta de investigacion: ¢ Cuales son las diferencias entre

hombres y mujeres que desempefian teletrabajo en cuanto al Balance Vida-Trabajo?

3. JUSTIFICACION

Debido a la situacion que esta atravesando el mundo laboral a nivel mundial y por la
cual muchas personas se encuentran realizando teletrabajo, es relevante analizar qué
dificultades han surgido derivadas de esto y como afectan el bienestar de las personas.
Las obligaciones en el hogar y en el ambito familiar, pueden afectar el manejo del
tiempo para la mayoria de las personas y es algo que permanece vigente,

independientemente de si se trabaja a tiempo completo o parcial.

En Guatemala, se ha estudiado poco el trabajo no remunerado (TNR), la Secretaria
Presidencial de la Mujer (SEPREM) junto con el INE y el BANGUAT en la Comision de
la Cuenta Satélite de Trabajo no Remunerado de los Hogares en Guatemala realizaron
un andlisis estadistico, el cual en el 2014 determind que el 88% de las tareas dentro
del hogar fueron realizadas por las mujeres, en el 2017 el dato arroj6 una baja al
87.4%. Por otro lado, la iniciativa de ley del teletrabajo aiin no ha sido aceptada en

Guatemala, por lo que deja muchas areas grises que pueden poner en riesgo a los



trabajadores en cuanto a las prestaciones por ley, retribucion de horas extras y una

regulacion correcta del horario y contrato laboral.

Como el teletrabajo es algo que, hasta recientemente, no se habia desempefiado a
gran escala en Guatemala, este estudio busca arrojar datos que se utilizaran para
realizar un proyecto que ayude a las empresas a promover un balance vida-trabajo
adecuado en los colaboradores y a comprender como este balance también es de
beneficio para la organizacion bajo la premisa que, un colaborador que tenga una vida
equilibrada entre el &mbito profesional y personal sera mas feliz y se encontrara mas
cerca de la autorrealizacion, por lo cual se encontrara motivado y tendera a la
productividad. Como refiere Maslow (1954) “el amor, la seguridad, la pertenencia y el

respeto de otras personas son casi panaceas para las perturbaciones situacionales.”

4. OBJETIVOS

a. Objetivo General:

e Examinar las diferencias entre hombres y mujeres colaboradores de empresas
de BPO de la Ciudad de Guatemala que desempeiian teletrabajo en cuanto al
Balance Vida-Trabajo.

b. Objetivos Especificos:

e Medir el Balance Vida-Trabajo de los colaboradores de empresas de BPO de la
Ciudad de Guatemala y que desempefian teletrabajo.

e Describir los elementos mas relevantes que intervienen en el Balance Vida-
Trabajo de los hombres y mujeres que trabajan en empresas de BPO de la

Ciudad de Guatemala y desempefan teletrabajo.



e Determinar si las condiciones laborales de la organizacion promueven el
Balance Vida-Trabajo de los colaboradores de empresas de BPO de la Ciudad

de Guatemala y que desempefian teletrabajo.

5. ALCANCES Y LIMITACIONES

El enfoque de este trabajo es cuantitativo y de alcance descriptivo, pues su finalidad
sera medir el balance vida-trabajo durante el teletrabajo. Esto de un modo no
experimental debido a que se busca comprender como ocurre naturalmente el
desemperio del teletrabajo que en el contexto de la pandemia se ha dado de modo
general dentro de algunas empresas de subcontratacion de procesos. Algunos de los
desafios al realizar la investigacion fueron: el distanciamiento social a causa de la
pandemia, imposibilidad para aplicar los instrumentos de forma presencial y el tiempo

limitado para la realizacion del trabajo de investigacion.

6. DEFINICION DE VARIABLES
Variable: Balance vida-trabajo (BVT)
a. Definicion conceptual:

Greenhaus y Singh definen el Balance Vida-Trabajo (BVT) como el grado en el cual
un individuo esta igualmente comprometido y satisfecho con sus roles desempefiados
en el trabajo y en su familia (considerando familia y vida personal como sin6nimo).
(Parada, Soto & Gonzalez, 2016)

b. Definicién operacional:

Se uso el Instrumento de Indicadores Integracion Trabajo-Familia (ITF) de Cachutt y
Ortiz (2015), este consta de items con formato de respuesta tipo Likert con la cual la
persona debe responder seguin su grado de satisfaccién y segun su conformidad en

relacion a las afirmaciones presentadas. Las afirmaciones buscan medir el grado de



satisfaccion de la persona respecto a 5 componentes: Satisfaccion ITF (SITF),
Compromiso (C), Apoyo a la ITF (AITF), Doble Presencia (DP) y Efectos sobre la Salud
(ES).



CAPITULO Il

MARCO CONCEPTUAL

1. Trabajo en Guatemala

La Organizacioén Internacional del Trabajo (2004) define al trabajo como el conjunto de
actividades humanas, remuneradas o no, que producen bienes o servicios en una
economia, o que satisfacen las necesidades de una comunidad o proveen los medios
de sustento necesarios para los individuos. En el mismo Tesauro, también se hace la
diferenciacion de este, y el empleo mediante la aclaracion que el empleo se refiere
exclusivamente al trabajo que se realiza a cambio de una remuneracion econémica,
con esta aclaracion puede hacerse la aseveracion que el trabajo requiere la misma

cantidad de esfuerzo que el empleo, algo relevante para esta investigacion.

Por otro lado, en 1994 la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) establecio que, en
promedio, el 58% de la poblacién pasa un tercio de su vida adulta trabajando. En el
lugar de trabajo es donde la persona contribuye al desarrollo de su bienestar, el de su
familia y el de la sociedad. Como muchas cosas en la vida, el trabajo tiene efectos
positivos y negativos, por ello es importante para la persona alcanzar y mantener un

balance adecuado que le permita tener una buena calidad de vida.

El trabajo es el medio para obtener los recursos para satisfacer las necesidades
basicas a nivel individual y/o familiar. Maslow (1954) divide las necesidades basicas
en fisioldgicas y las de seguridad, es por ello que adquiere tanta importancia en la vida
el hecho de prepararse para obtener herramientas y habilidades que permitan a la
persona mantener un buen trabajo. Sin embargo, en el trabajo también se puede llegar
a satisfacer necesidades mas superiores, como las de tipo social, de estima y, por
altimo, puede ser un factor muy importante para que la persona pueda alcanzar la

autorrealizacion. La autorrealizacion es el dltimo escalon en la piramide de las



necesidades postulada por Maslow, y para que la persona pueda alcanzarla, todas las

necesidades inferiores deben encontrarse satisfechas.

El sector compuesto por Contact Centers y empresas BPO es uno de los mayores
generadores de empleos formales en Guatemala, en el 2019, esta industria generaba
mas de 42,000 empleos directos y 105,000 empleos indirectos de los cuales se calcula
gue el 67% son empleos bilingues, que requieren de un conocimiento del idioma inglés;
un 30%de los empleos son en espafiol y un 3% en otros idiomas (francés, aleman,
portugués). Adicionalmente, el 70% de los colaboradores de la industria oscilan entre

18 y 25 afios, y para la gran mayoria este es su primer empleo (AGEXPORT, 2019).

Estas empresas representan una oportunidad para muchos guatemaltecos que han
tenido dificultades para obtener un empleo que pague lo suficiente para cubrir sus
necesidades y las de sus familias, esto a pesar de contar con la preparacion y
experiencia necesaria. Mientras que el salario minimo vigente para el 2020 era de
Q3,075.10 para actividades no agricolas, las empresas BPO ofrecen en promedio un

salario mensual de Q5,500.

Estas empresas también se caracterizan por tener un estilo de liderazgo diferente y
por lo general, mantienen practicas de su pais de origen, por lo que es comun que no
se presente ningun tipo de discriminacion por edad, en contraste con muchas
empresas guatemaltecas, que comunmente publican ofertas laborales en las cuales

se pone un limite de edad (a pesar de que esto no es legal).

Por otro lado, estas empresas también manejan planes de carrera y la capacitacion
constante para el desarrollo de sus colaboradores por lo que la disponibilidad de

oportunidades de crecimiento es bastante comun. Todos estos y beneficios
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adicionales, son factores que hacen a este tipo de empresas tan atractivas para los

trabajadores del pais.

1.1.Composicién de la fuerza laboral

Segun los resultados de la Encuesta Nacional de Empleo e Ingresos realizada por el
INE en el 2019, la poblacion econémicamente activa en Guatemala esta conformada
por 7,114,935 de personas, de estos, el 67% son hombres y el 33% restante son
mujeres. Este porcentaje refleja la realidad de muchas mujeres guatemaltecas que no
forman parte de la fuerza laboral del pais, debido a que se dedican exclusivamente al
desemperio de labores dentro del hogar. En este mismo informe se puede ver de modo
explicito la diferencia entre los ingresos de hombres y mujeres: el ingreso promedio
mensual de los hombres es de Q409 mas que el de las mujeres en el sector informal

y Q209 en el sector formal.

Esta tendencia esta presente también en la seccién de Ingreso promedio mensual, por
sexo, segun ocupacién, evidenciando que la mayoria de las empresas aun muestra
diferenciacion en los salarios segun el sexo de la persona. Esto perpetia las
inequidades en la sociedad derivadas principalmente de actitudes culturales y la
reproduccion de estereotipos machistas que se han encargado de relevar a la mujer a
desempenar los quehaceres del hogar y darle el papel de “cuidadora”, mientras que al

hombre se le da el papel de “proveedor” (Molina, 2018).

Las diferencias en cuanto a ingresos no se encuentran tan marcadas en el sector de
empresas BPO, pues sus sueldos suelen estar debidamente estructurados por puesto
y la mayoria son empleadores que mantienen politicas de igualdad de oportunidades
y garantizan procesos justos de contratacion. Sin embargo, las mujeres de estas
empresas que son madres y estan desempefiando el teletrabajo podrian encontrarse
en ciertas desventajas en comparacion de sus contrapartes masculinas que cuentan

con el apoyo de mujeres de su familia en cuanto al cuidado del hogar y de los hijos.
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Es de vital importancia que tanto los empleadores como el Estado trabajen
conjuntamente para poder mejorar las oportunidades laborales de todos los
guatemaltecos, pero también es necesario asegurar que los beneficios ofrecidos sean
iguales sin distincion de sexo. Un claro ejemplo es la licencia por maternidad y
paternidad, en el pais al padre se le dan Unicamente dos dias de descanso por el
nacimiento de un hijo, mientras que la madre tiene derecho a un maximo de doce
semanas. La mujer debe entonces recuperarse fisica y mentalmente, mientras cuida

de su bebé sin la ayuda del padre, pues él ha debido retornar a sus labores.

1.2.Jornada laboral

La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) ha realizado a lo largo de los afios
numerosos estudios buscando entender la evolucion de las jornadas laborales y cémo
esta se acopla (o no) a la vida de la persona (en adelante, el trabajador de la empresa).
A partir de 1967, se inici6 una gradual transicion hacia el establecimiento de una
jornada laboral mas estandar, y es la que predomina hasta ahora: 40 horas a la
semana, sin embargo, en América Latina predominan las jornadas superiores a las 48
horas (OIT, 2007).

Segun el articulo 116 al 118 del Codigo de Trabajo de Guatemala, se mantiene lo
propuesto por la OIT, haciendo la distincion entre jornada ordinaria diurna que se
ejecuta entre las 6 y 18 horas de un mismo dia (maximo de 48 horas semanales), la
jornada nocturna que se ejecuta entre las 18 horas de un dia y las 6 horas del dia
siguiente (36 horas semanales) y mixta que se ejecuta durante un tiempo que abarca

parte del periodo diurno y parte del periodo nocturno (42 horas semanales).

Esta distincion de jornadas, mas los articulos que regulan el desempefio de jornadas

extraordinarias, dias de descanso, asuetos y vacaciones, buscan salvaguardar la
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integridad del trabajador guatemalteco, buscando que cuente con el tiempo de
descanso que sea necesario para recuperarse y para poder dedicarle a otras areas de

su vida que le sean de beneficio y satisfaccion personal.

El Convenio 175 de la OIT creado en 1994 en Ginebra, trata sobre la regulacién del
trabajo a tiempo parcial. Este fue adoptado en Guatemala en junio de 2019, emitiendo
un reglamento segun el acuerdo gubernativo 89-2019, sin embargo, en octubre del
mismo afio, la Corte de Constitucionalidad suspendié varios articulos del mismo.
Incluso el Ministerio de Trabajo y Prevision Social publicé el reglamento para su
implementacion, pero debido al rechazo de organizaciones sindicales este se quedo

en una pausa indefinida.

Esto es lamentable, debido a que la contratacion a tiempo parcial hace posible que
personas que tienen diferentes responsabilidades que les impiden trabajar a tiempo
completo puedan acceder a oportunidades laborales diferentes y este tipo de
regulaciones son necesarias para proteger los derechos de las personas que se

encuentren desempefiando este tipo de relacion laboral.

1.3.Teletrabajo

Etimologicamente el término teletrabajo proviene de la union de la palabra griega “tele”
gue significa lejos con la palabra “trabajo” que se refiere a la accién de realizar una

accion continuada con esfuerzo, para alcanzar un fin.

El teletrabajo surge como un concepto desde el afio 1956, donde fue mencionado en
literatura sobre automatizacion, sin embargo, fue hasta los afios setenta en cuando
Jack Niles utiliza por primera vez en California el término “telework” para hacer
referencia al hecho de trabajar a distancia para no tener que asistir personalmente al

lugar de trabajo pues postulaba “llevar el trabajo al trabajador y no el trabajador al
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trabajo”. Después en los afios ochenta y hasta el afio 2000, el rapido crecimiento del
ancho de banda y su disponibilidad, asi como los aumentos en la velocidad de la
conexion de internet han hecho cada vez mas factible la disponibilidad del teletrabajo

como una opcién para muchas empresas y sus trabajadores.

Para desempenar el teletrabajo Unicamente es necesario que la persona tenga una
computadora o un dispositivo electronico que tenga conexion a internet y sea
compatible con los programas necesarios para desempeiiar las labores y una conexion
a internet que sea estable y cuente con una velocidad que sostenga el uso de los

programas a utilizar.

El teletrabajo también supone una disrupcion con el concepto convencional de
trabajador, lugar de trabajo y el horario de trabajo, por lo que es necesario que para
su aplicacion se creen normativas especificas que permitan regular la manera en la
cual se estad desempefando el teletrabajo y que se haga de la mejor manera posible,
para que ambas partes, trabajador y patrono, cumplan con sus responsabilidades y

sus obligaciones.

El teletrabajo habia adquirido importancia en los afios recientes debido a que permite
a personas que desempefian sus labores como freelancers o trabajadores
independientes puedan trabajar para patronos que se encuentran en un pais distinto
al propio, o incluso para permitirles viajar a otros paises, pero poder mantener el
cumplimiento de sus labores pues con una computadora portatil y conexion a internet
son capaces de mantener sus plazos de entrega. Uno de los ambitos en los que esto
es mas comun es entre disefiadores graficos y web y personas que se dedican a la
creacion y prueba de aplicaciones y paginas web, pues son trabajos con alta demanda
alrededor del mundo, pero comunmente los empresarios de los Estados Unidos y
algunos paises de Europa prefieren tercerizar los servicios a profesionales de

Latinoamérica y el Caribe, que pueden entregar resultados excelentes, pero a un
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precio mucho menor. Por otro lado, a los trabajadores les permite mayor libertad de
eleccion pues pueden ser selectivos a la hora de elegir los proyectos que van a realizar

y también cumplir con el horario de su eleccion.

Derivado de la pandemia, en Guatemala el teletrabajo fue adoptado practicamente de
emergencia, pues de un dia para el otro, miles de trabajadores fueron enviados a sus
casas sin tener idea de qué pasaria con sus empresas ni con sus puestos de trabajo.
El sector de las BPO’s, en su mayoria norteamericanas, fue uno de los que tuvo la
adaptacién mas rapida y debido a la amplitud de sus recursos pudo proporcionar
equipo de trabajo a sus trabajadores en tan solo un par de semanas, sin embargo, esto
fue de un modo algo informal, pues simplemente se adopté la misma jornada laboral y
las mismas tareas, pero debiendo desarrollar las labores desde el hogar y sin tener
gue asistir al lugar de trabajo hasta nuevo aviso.

El 20 de abril de 2020 se presento6 al Congreso de la Republica la iniciativa de Ley del
Teletrabajo (iniciativa numero 5764), derivada de la necesidad de incorporar las
recomendaciones de la Organizacion Internacional de Trabajo, para lograr
implementar al ordenamiento laboral vigente la modalidad del teletrabajo, tomando
esta modalidad como una opcién para beneficiar a los trabajadores, a los patrones y a
la sociedad guatemalteca. En esta iniciativa se busca promover, regular e implementar
la modalidad del teletrabajo en Guatemala resaltando la necesidad que el pais tiene

de modernizarse y aprovechar esta oportunidad de desarrollo.

En esta iniciativa se plantea que el teletrabajo es un servicio que presta el trabajador

al patrono y que cumple con 2 caracteristicas:

1. no requiere la presencia fisica del trabajador en las oficinas del empleador, y

2. Utiliza como soporte las tecnologias de la informacion y la comunicacion.
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La iniciativa fue conocida por el pleno del Congreso el 03 de septiembre y obtuvo un
dictamen unificado favorable con modificaciones el 24 de septiembre, pero sigue
pendiente su aprobacion, la dltima actualizacion segun la pagina web del Congreso de
la Republica fue el 18 de octubre de 2021 donde la iniciativa se encontraba en
discusion en primer debate; es preocupante que esta ley potencial permanezca en
espera, pues han pasado 18 meses desde la primera propuesta y de aceptarse,
muchas personas que se encuentran teletrabajando podrian verse beneficiados de una

regulacion rigurosa por parte de entidades estatales.

Esta propuesta adquirié relevancia derivada de las disposiciones presidenciales para
evitar la propagacion del COVID-19 en el pais, las cuales consistieron en un cierre total
por varios dias y que también provocaron que muchas personas perdieran su empleo
debido a despidos masivos ya que, al estar cerrados, muchos negocios no podian
cubrir los salarios de sus trabajadores. A pesar de que el teletrabajo no es aplicable a
todos los giros de negocio, con la aprobacion de esta iniciativa, se busca promover el
teletrabajo para poder estimular la generacion de empleos que se puedan desempefiar
aun con el cierre de los espacios fisicos y se permita a las personas mantener el

acceso a ingresos estables.

1.4.Responsabilidad Familiar Corporativa

La Responsabilidad Familiar Corporativa (RFC) es el compromiso que asumen las
empresas hacia promover un liderazgo, cultura y politicas de conciliacion que faciliten
en sus organizaciones la integracion de la vida laboral, familiar y personal de sus
colaboradores. Estas empresas deben contar con lideres que se centren en las
personas, promuevan practicas de igualdad de oportunidades, buscan generar el
compromiso y la satisfaccion de sus colaboradores y aumentar la competitividad de la

organizacion. (Chinchilla, Cruz & Las Heras, 2018).
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Estas empresas comprenden que, al tener colaboradores felices y satisfechos, ellos
también seran directamente beneficiados, por o que sus practicas se enfocan en la
flexibilidad en tiempo y espacio para proporcionar a los colaboradores la oportunidad
de desempeiiar sus labores ya sea en un horario reducido o mediante el teletrabajo.
Por otro lado, se enfocan en apoyar a sus colaboradores con beneficios mas alla de
los econdmicos, como ofreciendo talleres acerca de la conciliacion laboral y familiar,
servicio de guarderia dentro de la organizacion, tiempo libre extendido por paternidad,

entre otros.

La RFC ayuda a que los colaboradores disfruten de hacer uso de sus beneficios y
tiempo libre, pues saben que la empresa les apoya en su busqueda de un balance
entre su vida personal y laboral y no deben temer ser penalizados por tomar
vacaciones o por no tener la disponibilidad de trabajar mas horas debido a demandas
familiares. Por lo tanto, ayuda a tener colaboradores mas comprometidos con la
organizacion, mas eficaces, motivados y productivos, disminuye el absentismo y

mejora el bienestar y rendimiento de las personas.

Es relevante la promocion de la RFC en el pais debido a que, en el 2011 se hizo un
estudio relacionado a la medicion de estas variables: el IESE Family Responsible
Employer Index (IFREI) realizado en el 2011 por el Centro de Investigaciones
Humanismo y Empresa (CIHE), de la Universidad del Istmo de Guatemala, y el IESE
Business School de Barcelona. Este estudio, se centra mas en determinar qué tanto
se implementa la Responsabilidad Familiar Corporativa dentro de las empresas, pero
arroja resultados significativos en cuanto a la satisfacciéon de los colaboradores
respecto a su Balance Vida-Trabajo. De 1,382 personas encuestadas en esa ocasion,

un 72% considero que su entorno laboral constituia una dificultad para alcanzar el BVT.
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2. Persona

Debido a que se trata de una actividad realizada a nivel personal, el trabajo tiene un
impacto en la vida de la persona, este puede ser positivo 0 negativo segun la influencia
gue reciba en su lugar de trabajo, el tipo de trabajo que realice y si la carga laboral
llega a afectar su salud mental y fisica. La persona puede verse afectada o beneficiada
en las diferentes esferas en las cuales se desempefia en su dia a dia, como las que

se enumeran a continuacion.

2.1.Comunidad

Perdomo, Ramos y Gonzalez (2018) se refieren a la comunidad como el espacio
territorial o geografico que corresponde al entorno comunal donde se ubica la
infraestructura que garantiza el bienestar de la poblacién. La comunidad, es el espacio
en el cual la persona desarrolla sus interacciones con los demas, donde socializa y

puede actuar de manera individual o colectiva.

Cuando nos referimos al desarrollo de la persona y la satisfaccion de sus necesidades,
la comunidad resulta de gran importancia pues se ejerce una influencia bidireccional:
la comunidad influye en el individuo y viceversa. La comunidad puede desarrollarse
dentro del lugar de estudios, dentro del trabajo, segun estrato social, asociacion
religiosa, etc. y son estas relaciones las que ayudan a brindar a la persona un sentido

de pertenencia y afectan la construccién de su identidad.

Por lo tanto, es importante que el ambiente laboral sea lo mas satisfactorio posible y
gue permita que la persona se pueda desenvolver con libertad, para sentir un bienestar
mayor y no le afecte negativamente lo que le rodea al desempefar sus labores; por
supuesto, habra momentos en los que la tension derivada de las exigencias laborales
sea significativa, pero esto puede reducirse a un minimo mediante la adopcion de

practicas como la RFC discutida con anterioridad.
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2.2.Familia

Unido al tema de la persona, estd su familia: el conjunto de personas con quienes
convive y que, muchas veces, se encuentra bajo su cuidado. La OIT (2009) hace la
aclaracion de las responsabilidades familiares del trabajador o de la trabajadora hacia
nifos y nifias, adultos y adultas mayores, personas con enfermedad o discapacidad y
como estas significan actividades no remuneradas, que permiten el funcionamiento de
la sociedad, pero no son tomadas en cuenta en muchas estadisticas debido a que no

constituyen una actividad econdmica.

Es importante que el colaborador cuente con un Balance Vida-Trabajo adecuado para
gue su familia no se vea afectada o relegada a un segundo plano a causa de su trabajo,
si no se cuenta con el apoyo necesario, las personas pueden sentir que deben elegir
entre una opcién o la otra: priorizar el trabajo o a la familia, pero no es posible disfrutar
de ambos. Se deben compatibilizar el trabajo con las responsabilidades familiares

mediante la mejora y flexibilidad de las condiciones laborales.

2.2.1. Familia Monoparental

Los hogares monoparentales son los que estan compuestos por una sola persona que
se encuentra a cargo de uno o varios hijos, esto puede ser una madre o un padre que
viva con sus hijos y tenga la responsabilidad total de su crianza y cuidado. En este tipo
de hogar, el Unico padre responsable debe velar por su estabilidad laboral, para poder
proveer a sus hijos e hijas los cuidados necesarios y cumplir con sus necesidades
basicas y afectivas, todo esto también mientras se hace cargo del cuidado de su hogar.
Las constantes presiones derivadas de las multiples responsabilidades que llevan
sobre sus hombros provocan que, en este tipo de hogar, la persona maneje un nivel

de estrés mas elevado.
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Segun la Encuesta Nacional de Condiciones de Vida de 2014, realizada por el Instituto
Nacional de Estadistica (INE) Uunicamente el 3.6% de los hogares monoparentales
cuentan con el padre como el jefe de familia, por o que se puede asegurar que es mas
comun que sean las madres quienes conforman estos hogares, pues los padres de no
forman parte de la vida de sus hijos, o porque al terminarse la relacion, los hijos e hijas

viven con ellas y solo conviven parcialmente con sus padres.

2.2.2. Familia Biparental

Este tipo de hogar se refiere a la familia compuesta por madre, padre y sus hijos e
hijas, es decir, que ambos se encuentran a cargo de la crianza e idealmente comparten
todas las responsabilidades derivadas de ello. EI INE (2014) lleg6 a la conclusion que
los hogares con familia con conyuge constituyen tres cuartas partes del total de
hogares que formaron parte de su muestra. También resaltaron que se ha podido
observar un aumento en la proporcidn de este tipo de hogares, en los cuales la madre

es la jefa de familia, aunque la mayoria permanecen con una jefatura masculina.

2.2.3. Familia sin hijos

Este tipo de hogar puede estar constituido de diferentes formas, pero la caracteristica
predominante es que se trata de un hogar conformado Unica y exclusivamente por
adultos. Puede ser un hogar de una mujer o un hombre solteros, una pareja, varios
familiares o amigos que conviven sin tener la responsabilidad de proveer cuidados y

demas a un hijo o hija.

Cuando este tipo de hogar esta compuesto por dos personas adultas que viven juntas,
suele caracterizarse por el hecho que se comparten las responsabilidades dentro del
hogar: pago de servicios y renta, limpieza, cocina, mantenimiento, etc. En el mismo
estudio anteriormente mencionado, el INE determiné que en el afio 2014 los hogares

con familia representaban el 95% del total de hogares y los hogares unipersonales el
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restante 5%, distribuidos de formas similar para hombres y mujeres. Podria decirse
gue este tipo de familia cuentan con una ventaja en comparacion a los demas, pero
esto dependera de su poder adquisitivo, pues aun sin tener dependientes, pueden

encontrarse mes a mes luchando para cubrir sus propios gastos.

Por otro lado, también es de suma importancia la discusion sobre la divisién de las
responsabilidades del hogar, pues aun siendo dos personas adultas y sin
dependientes, suele darse una division inequitativa de las tareas del cuidado del hogar,
elaboracién de alimentos, administracion del dinero, cumplimiento de pagos, etc. Y una
persona terminard llevando la mayor carga de esas tareas, a pesar de que ambos
trabajan (comunmente a tiempo completo) y que ambos cuentan con la capacidad de
hacerse cargo de estas tareas. Esta carga invisibilizada que cominmente es dejada a
la mujer de la familia también es una fuente de estrés y presién adicional, pues aparte
de tener que realizar tareas adicionales se debe lidiar con los sentimientos de falta de
apoyo de la pareja pues ella debe hacerse cargo de las cosas por si misma mientras
gue a su pareja le queda mayor tiempo libre para su relajacibn o para usar a su

conveniencia.

2.3.Doble Rol o Doble Presencia

Este término fue propuesto en 1978 por la socidloga Laura Balbo, para referirse al
fenomeno producto de la modernidad tardia y de una sociedad basada en el
capitalismo y que, por ende, se volvié bastante industrializada, en el cual la mujer se
incorporo a la fuerza laboral derivado de necesidades de subsistencia, pero aun debe
hacerse responsable de forma casi exclusiva, de las tareas domésticas y familiares.
Es decir, recae sobre la mujer el cuidado de sus hijos, la limpieza del hogar, la
elaboracion de alimentos y aun asi dedicarse a trabajar a tiempo completo o parcial.
Es necesario que conforme la mujer se ha incorporado al mundo laboral, el hombre se

involucre paralelamente en el trabajo familiar y doméstico.
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También se hace referencia a como la sociedad se acostumbro a la percepcion del
ambito publico como un territorio exclusivamente masculino pero, tampoco se percibe
el ambito privado como un territorio para las mujeres, quedando entonces sin un lugar
en el cual puedan gozar plenamente como seres humanos y encerrandolas en un rol
puramente como madres o en la domesticidad del hogar, donde se espera que se
dedique plenamente a actividades domésticas pero no se les reconoce como un
trabajo, si no como una obligacion y por lo mismo era mal visto que formaran parte del
ambito laboral y desempefiaran labores remuneradas pues se percibia como que

estaban abandonando su lugar designado.

A pesar de que se han logrado ciertos avances derivados de los diversos movimientos
feministas, permanece la idea y la practica que asigna las actividades de cuidado a las
mujeres del hogar. Debido a este doble rol, la mujer cuenta con limitado o nulo tiempo
para dedicarse a su cuidado personal, lo cual puede derivar en problemas frecuentes
como lo son el estrés, la ansiedad, la depresion, fatiga y problemas osteomusculares
(Ramos, 2008, citada en Ruiz, Pullas, Alberto & Zamora, 2017).

Aunque los hombres también pueden desempefiar un doble rol, debido a la division
inequitativa de labores del hogar que permanece en la actualidad, este término sigue
utilizdndose Unicamente en relacién con la frecuente incompatibilidad entre vida
familiar y horario laboral que experimentan las mujeres, siendo esta una causa de
estrés constante y de insatisfaccion que la empresa debe tomar en cuenta como un
factor de riesgo pues aun hace falta progresar mucho para que las mujeres alrededor
del mundo puedan gozar de una verdadera equidad y libertad en el desempefio de su

trabajo remunerado.

Como lo menciona Carrasquer (2009) en la mayoria de los paises desarrollados, las
tasas de actividad femeninas en el campo laboral siguen sin ser equivalentes a las

masculinas. Y cuando se realiza un analisis profundo en los motivos para abandonar
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un puesto de trabajo, cambiar a una jornada de trabajo parcial o dejar el campo laboral
indefinidamente; las responsabilidades familiares son una causa frecuente que dista
mucho de poder considerarse como una eleccién realizada con libertad por las mujeres
involucradas quienes se convierte mas bien en victimas de las circunstancias. Este
escenario es uno muy comun en el marco de la pandemia, pues muchas mujeres

debieron abandonar sus trabajos para dedicarse al cuidado de sus dependientes.

2.3.1. Trabajo no remunerado

A nivel global, las mujeres en comunidades rurales en paises de bajos ingresos, pasan
hasta 14 horas al dia dedicadas a labores de cuidado, lo que equivale a 5 veces mas
del tiempo dedicado a las mismas tareas por los hombres. En las brechas de ingresos
también se evidencia que siguen siendo las mujeres quienes asumen de manera casi
exclusiva las responsabilidades del hogar y labores de cuidado, lo cual constituye un

trabajo no remunerado (TNR) y muchas veces invisibilizado (OXFAM, 2019).

El tiempo invertido en el TNR puede afectar el Balance Vida-Trabajo y la satisfaccion
de la persona, pues no le deja suficiente tiempo para trabajar y aparte dedicarle a
actividades de ocio o de cuidado personal. En Guatemala se crearon cuentas satélites
dedicadas al andlisis de datos en cuanto al TNR, esto con los siguientes propésitos:
hacer visible el trabajo no remunerado el TNR de los hogares en Guatemala y su
contribucion monetaria a la economia; segundo, evidenciar que el TNR es realizado
principalmente por las mujeres y, tercero, generar insumos para la formulacién de
politicas publicas que promuevan la redistribucién de las actividades de cuidado
(SEPREM, 2019).

La creacion de estas politicas tan necesarias deberia ayudar a modificar lenta pero
seguramente el imaginario social de los guatemaltecos, para facilitar a las mujeres un

acceso a mejores oportunidades o, como minimo, reducir las horas diarias que dedican
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a las labores de cuidado y mantenimiento del hogar, para poder asi dedicarle a su

disfrute y desarrollo personal.

La mujer es llevada de manera automatica en el imaginario social como una figura de
“ama de casa”, “madre y esposa” y como la Unica responsable del funcionamiento
diario del hogar, estas atribuciones basicamente niegan la contribucion efectiva de las
mujeres al sustento familiar, como sostén de la familia y que cuando se pasa a formar
parte del campo laboral sus ingresos sean vistos como una ayuda a la economia
doméstica pero a la vez, todo lo relacionado a las tareas domésticas y el cuidado y
mantenimiento del hogar sean dados por sentado y no se les considere como una
ayuda pues ese es “su trabajo” o su obligacion. De la misma manera, se puede analizar
el rol de la figura masculina y como al realizar tareas minimas, especialmente en
comparacion a las realizadas por la figura femenina y son reconocidas de una manera

incluso exagerada en ocasiones.

Un ejemplo muy comun es el de una pareja casada y con hijos, la mujer cuida de los
hijos, vela por su higiene, vestimenta, alimentacion, apariencia fisica, agenda sus citas
médicas, etc. Y todo eso es casi invisible pues se asume naturalmente que ella es
quién debe hacerse cargo de esas atribuciones. Pero cuando el papa se hace cargo
de los hijos por un par de horas o realiza una comida se considera como una ayuda y
se escuchan frases como: “él me ayuda con los nifios”, “él ayuda con la limpieza”;
cuando este no es el caso, no es una ayuda pues son sus hijos y es su hogar, él debe
limpiar pues vive ahi y también contribuy6 a que se ensuciara, los hijos también son
suyos y hacerse cargo de ellos y alimentarlos no es una ayuda, es su obligacién y una
responsabilidad que deberia compartirse como minimo en un 50/50 entre papa y

mama.

Todas esas tareas entran bajo el rango de trabajo no remunerado, pero mas

importante, son acciones que aun hoy siguen siendo invisibilizadas por la sociedad
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gue asume que son tareas intrinsecas de la mujer y que debe realizarlas con muchos

gozo y satisfaccion.

2.4.Manejo del estrés y sus efectos sobre la salud

Dentro del ambiente laboral, suelen producirse demandas que el colaborador puede
llegar a percibir como dificiles, excesivas y, en ocasiones, imposibles de alcanzar,
estas demandas y otros estresantes producen que el colaborador experimente un
estado de tension que a veces puede ser constante. El estrés constante es perjudicial
para la salud mental y fisica del colaborador, por lo que es sumamente importante que

se busque entender las causas y, de ser posible, erradicarlas o disminuirlas.

Davila, Guapaz y Sandoval (2019) proponen la divisién de estresores segun su origen:

e Derivados del ambiente fisico (temperatura, ruido, iluminacion, espacio),
riesgos ambientales y condiciones laborales

e Los contenidos del puesto: el control, complejidad, oportunidad para el uso de
habilidades, identidad y significado de la tarea, etc.

¢ Distribucion del trabajo (carga laboral, rotacion de turnos, jornada laboral)

e Estresores del rol (sobrecarga de rol, conflicto, ambigtiedad),

e Derivados de las relaciones e interacciones con los demas, caracteristicas de
la organizacion (clima, herramientas de trabajo, jerarquia)

e Desarrollo laboral (ascensos, cambio de puesto, traslados) y

e otras esferas de la vida que se relacionan con la vida laboral (familia, pareja,

estudios, etc.)

Tanto la organizacion como la persona deben encargarse del manejo del estrés,
mediante actividades recreativas como las mencionadas mas abajo y el
establecimiento de limites saludables que marquen la separacion entre el trabajo y el

resto de la vida, algo que ahora es mas importante que nunca debido a la



25

implementacion del teletrabajo que puede llevar a las personas a trabajar mas horas

de las necesarias debido a un mal manejo del tiempo.

En el ambito de las BPO'’s los trabajadores se enfrentan constantemente a fuentes de

estrés nuevas, algunas de estas son:

Desenvolverse en un idioma que no es el nativo: la mayoria de estas empresas
piden un dominio del idioma inglés del 80% o superior, en otros ya solicitan
trabajadores que manejen también aleman, francés o portugués. Por supuesto,
estos idiomas ofrecen un pago también superior, pero el estrés y las exigencias del

puesto son mayores.

Tener que adaptarse a diferencias culturales: comprender la mentalidad de un
cliente extranjero también es un obstaculo, pues como guatemaltecos estamos muy
acostumbrados a ser amables, serviciales y pedir disculpas incluso para solicitar
un servicio; los clientes norteamericanos son completamente diferentes y manejan

estandares de exigencia bastante altos.

No gozar de asuetos ni descansos nacionales: esto es algo que afecta la
satisfaccion del trabajador, pues no puede gozar de descansos para compartir con
su familia o con sus amigos, pues debe cumplir con su trabajo ya que trabaja para
una empresa extranjera que no tiene los mismos dias de descanso. A esto también
se le suma el hecho que no es muy comudn que se descanse los fines de semana,
en las empresas BPO generalmente se descansa un dia entre semana y uno del
fin de semana o incluso solo un dia por semana, dependiendo de la jornada que se

desemperie.

Tener una jornada laboral nocturna o de madrugada: pues deben atender clientes
de otros paises con diferentes horarios, clientes europeos o cumplir con las

demandas de una empresa que ofrece servicio 24/7, si el trabajador no sabe
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manejar la jornada y no dedica el tiempo necesario para descansar, aparte del
estrés empezara a tener problemas de salud y se sentira agotado con mayor

frecuencia.

Tener que realizar multiples tareas y usar muchos sistemas/programas a la vez: es
muy comun que en las empresas BPO se manejen diferentes programas para
poder realizar las tareas del puesto, cada uno con su usuario y contrasefa algo
que también agrega presion, pues deben memorizar mucha informacion ya que no
pueden anotar las contrasefias o tener papel en el lugar de trabajo (por razones de

confidencialidad y proteccion de la informacion de los clientes).

Trabajar constantemente bajo presion para resolver los problemas de los clientes
gue requieren asistencia inmediata: el trabajador debe ser capaz de mantener una
conversacion en un idioma diferente al suyo y al mismo tiempo: trabajar para la
resolucién del problema, buscar respuestas y poner atencién para comprender lo
gue el cliente le esta diciendo; algo que sin duda es estresante para cualquier

persona.

Realizar su trabajo en los tiempos impuestos, esto es una de las adaptaciones mas
dificiles para las personas que nunca han trabajado en BPQO’s, especialmente
cuando se toman llamadas pues se tienen métrica para todo: la duracién de la
llamada, el tiempo de respuesta, el tiempo en espera, la resolucion dada al cliente,

cumplimiento de procesos, criterios de calidad y servicio al cliente, etc.

Una mala alimentacion y consumo de sustancias que alteran el funcionamiento del
cuerpo: es comun que en las empresas BPO los trabajadores tengan malos habitos
como comer a deshoras, comer comida rapida y golosinas que son faciles de
obtener, pero no brindan ningan beneficio, pero por la conveniencia se encuentran
en las primeras opciones a la hora de la comida. También es comdn que los

trabajadores fumen cigarrillos e incluso dediquen sus periodos de descanso
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durante la jornada laboral para fumar. No contar con un buen manejo del estrés
hace que los trabajadores recaigan en estas actividades para obtener satisfaccion
que, aunque no sera duradera sera rapida y les permitira aliviar las emociones
negativas de una manera casi inmediata, cayendo entonces en un circulo vicioso

para poder lidiar con sus problemas.

Todos estos elementos suman y pueden causar niveles de estrés altos en los

trabajadores, especialmente si les sumamos las circunstancias de tener que realizar

su trabajo desde el hogar, donde se encuentran otros miembros de sus familias o

incluso, sus dependientes. Sin embargo, con la préactica y el tiempo el trabajador se

acostumbrara y cada dia le serda mas facil el desarrollo de sus labores y cumplimiento

de sus procesos y métricas.

Los efectos del estrés en la salud del trabajador toman una nueva importancia al estar

teletrabajando, pues se deben tomar en cuenta factores que antes se daban por

sentado pues eran condiciones controladas y proporcionadas por la empresa, algunos

de estos elementos son:

Condiciones ambientales: como el ruido, la iluminacién, temperatura y ventilacion
del lugar de trabajo. Idealmente, el lugar debe contar con poco ruido ambiental, luz
natural o artificial altamente disponibles, ventilacion natural por medio de ventanas

u otros medios que permitan la correcta circulacion del aire.

Salud ergondémica: el mobiliario y herramientas de trabajo deben tener suficiente
espacio y estar ubicadas con una posicion ergonémica que evite la incomodidad y
fatiga de las manos, mufecas, brazos, espalda y cuello. Aqui también entra en
juego la postura del trabajador mientras realiza su trabajo, algo que en su casa
unicamente depende de él o ella. Debido a la pandemia, algunos trabajadores
pudieron llevar su equipo a su casa, pero ni siquiera contaban con un escritorio o
mesa en la cual colocarla, esto también los llevo a improvisar, pero la gran mayoria

tuvo que invertir en mobiliario para proteger su salud fisica.
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Limpieza del lugar, exposicion a virus, bacterias, insectos, etc.: dentro de su hogar,
el trabajador es responsable de cumplir con las medidas de higiene necesarias, no
solo para protegerse del contagio de SARS-Cov-2 sino también para asegurarse
que el equipo de trabajo que la empresa le brinda esté en estado 6ptimo y siga

funcionando correctamente por mucho tiempo.

Redes y conexiones eléctricas: las conexiones del hogar del trabajador deben estar
en adecuadas condiciones para no sobrecargar las tomas eléctricas, si se presenta
algun problema también se deben tomar las precauciones necesarias para darle

mantenimiento y prevenir dafios materiales y fisicos.

Riesgos psicosociales: el trabajador debe mantenerse motivado y orientado al
cumplimiento de sus metas y tomar el teletrabajo como una oportunidad de
proteger sus vidas y la de sus seres amados. El trabajador tiene el gran desafio de
manear su tiempo correctamente, manteniendo su vida laboral separada de la
personal, evitando distracciones, manejando sus emociones y situaciones de
estrés, siendo organizado y sin recaer en conductas problematicas como el
consumo de sustancias adictivas durante el horario laboral, mala alimentacion, uso

de actividades vacias para obtener gratificacion instantanea, etc.

2.5.Recreacion

Es importante para los niveles de satisfaccion de la persona poder contar con el tiempo

libre suficiente para poder realizar actividades fuera del horario de trabajo, estas

actividades suelen ser para su crecimiento y desarrollo personal o pasatiempos que le

permiten relajarse y fortalecer vinculos con las personas importantes de su vida

(pareja, familia, amigos, entre otros). Aqui también entra el desarrollo de actividades

gue son para el cuidado personal.
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Durante el desempefio del teletrabajo, uno de los mayores enemigos de la salud fisica
de los trabajadores es el sedentarismo, el modo mas facil de atacarlo es a través de
actividades que exijan movimientos fisicos o a través de la recreacion dinamica, esto
puede ser mediante la practica de algun deporte, juego o actividad fisica pero también
pueden ser pasatiempos, manualidades, musica, artes, danza, cocina, etc. Como
efecto secundario también se realiza un cambio de actividad mental que es un medio
eficaz para también contrarrestar el estrés y las emociones negativas que se estén
experimentando al momento de terminar la jornada laboral. El cambio de actividad casi
inmediato permitird dejar atras el trabajo y enfocarse en algo nuevo, para buscar no
preocuparse por el trabajo hasta que sea hora de iniciar la siguiente jornada laboral.

Por otro lado, Colina (2011) menciona a la recreacion como una herramienta que
colabora al fortalecimiento del autoestima, la capacidad de superacion, la seguridad,
el autoconocimiento, el trabajo en equipo, la responsabilidad, el bienestar y la
solidaridad, entre otros aspectos de relevancia que conforman el desarrollo integral
de los seres humanos a través de la recreacién, que mas alla de una actividad que
genera placer y satisfaccion, le otorga el desempefio de lo que pudiera ser también
una orientaciéon importante de proyecto de vida. Por lo tanto, es importante insistir en
las actividades recreativas para ayudar a la persona a reorientar su vida en una
direccién que le proporcione una mayor satisfaccion y también como un método de

mejora que le permita alcanzar la mejor version de si mismo.

La salida de la rutina diaria de un individuo le ayuda a disfrutar de sus tiempos libresy
le permite ocupar su mente en actividades ajenas a las responsabilidades diarias y
dedicarse a actividades que disfruta. “La recreacion en los tiempos libres implica la
salida a la rutina diaria de un individuo, esto mayoritariamente se genera realizando
actividades post laborales. Estas ocupaciones deben ser dirigidas correctamente, para

no generar acciones contraproducentes en las personas, siendo asi, que corresponde
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buscar recreaciones que beneficien nuestro estado de salud fisico y mental, sin incurrir
en falsos distractores de tiempo, como son la television, videojuegos, etc., que generan

perjuicios a nuestra vida futura” (Dévila, et. al. 2019, p. 107).

En afios recientes ha sido notorio que cada vez mas empresas invierten tiempo y
recursos monetarios en el desarrollo de espacios que permitan a los empleados
relajarse o desempefar actividades deportivas o de ocio con sus comparferos de
trabajo, pues se ha resaltado la importancia de mantener ambientes de trabajo que
fomenten relaciones saludables con el tiempo libre, pues un colaborador feliz, es un
colaborador satisfecho y motivado, que alcanzara los resultados deseados. En las
empresas BPO y en contact centers, existen cada vez mas salones sociales o relax
rooms, dedicados exclusivamente a la relajacién de los trabajadores. Estos cuartos o
salones se encuentran decorados y disefiados segun temas y cuentan con mobiliario
como sillones cémodos para que las personas puedan descansar o incluso dormir en

ellos, televisiones, consolas de videojuegos, ping pon o futbol de mesa, entre otras.

2.6.Nuevas cargas derivadas de la pandemia

Debido a la realidad actual y la tan mencionada nueva normalidad derivada de la
pandemia de SARS-CoV-2 o COVID-19, a nivel mundial, las personas se han debido
enfrentar a nuevos retos y responsabilidades con las cuales cumplir. En Guatemala,
se inicio desde el 16 de marzo de 2020 con un cierre casi total de las labores del sector
privado, se suspendio el transporte publico urbano y extraurbano, se cerraron centros
comerciales y negocios destinados a la reunidén de personas y recreacion (gimnasios,
restaurantes, bares, etc.) y se instaurd un toque de queda a partir de las 21 horas hasta

las 4 horas del dia siguiente.

Estas restricciones, sumadas a la incertidumbre provocada por el riesgo de
enfermarse, causaron multiples dificultades en las personas del pais, especialmente

en quienes dependen de sus trabajos para proveer comida y abrigo a sus familiares y



31

a ellos mismos. Adicional a ello, muchas personas fueron despedidas, sus contratos
de trabajo fueron suspendidos, muchos debian ir a trabajar caminando debido a la falta

de medios de transporte, a continuacién, se explican algunos de los mayores retos.

2.6.1. Aislamiento

Como lo dijo Aristoteles (trad. en 1988) el ser humano es por naturaleza un ser social.
Debido a las restricciones implementadas y las medidas de prevencion necesarias
para evitar los contagios por COVID-19, millones de personas se han encontrado
dentro de sus viviendas por largos periodos de tiempo. Este aislamiento social ha
causado que muchas personas encuentren dificultades para mantener sus vinculos

sociales y afectivos en una época en la que es muy necesario sentirse acompafados.

Esta ausencia de contacto social y recreacion puede provocar en las personas
diferentes problemas psicolégicos como ansiedad, depresion, sentimientos de
pesimismo y falta de proposito, frustracion y aburrimiento. Las personas con trastornos
preexistentes son mas vulnerables pues el encontrarse privados de sus libertades y
del contacto de personas que son clave para mantener su estabilidad mental puede
provocar el re-aparecimiento o desarrollo de nuevos sintomas o trastornos (BMJ,
2020). Por lo tanto, es importante que los empleadores también se enfoquen en
intentar mantener las relaciones interpersonales, incluso a la distancia mediante

actividades y reuniones por video llamadas que fomenten la cercania entre colegas.

Encontrarse fisicamente aislado ha provocado en muchas personas la exacerbacion
de sentimientos de soledad, algo que también hace que sea mas dificil el acercamiento
a los demas y pedir ayuda, esto también es algo en lo que pueden intervenir las
empresas, al establecer redes de confianza, la apertura y el desarrollo de relaciones
que permitan que los trabajadores pueden pedir ayuda cuando lo sientan necesario,
ya sea para que le ayuden con su carga laboral o que necesite un permiso o un

descanso por salud mental.
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2.6.2. Proteccion de familiares en vulnerabilidad

Algo que produce estrés adicional en las personas es el hecho que deben aislarse no
solo por su seguridad, sino también para la proteccidén de sus seres queridos. Esto es
significativo en el caso de los hogares extendidos, en los cuales las personas conviven
con sus abuelos o familiares que pertenecen a la tercera edad o que tienen
enfermedades que los ubican en mayor vulnerabilidad y riesgos de adquirir la

pandemia (personas con diabetes, hipertension, asma, etc.).

Este tipo de responsabilidad familiar constituye una carga adicional para la persona y
puede llegar a afectar el desempeiio de sus labores, es vital que las empresas provean
la flexibilidad para desempenfiar el teletrabajo a las personas que se encuentran en
vulnerabilidad o que puedan poner en riesgo a sus familiares al presentarse al lugar
de trabajo dia a dia. Las organizaciones pueden ayudar a sus colaboradores mediante
campafias de concientizacién y la promocion de buenas practicas de higiene y

distanciamiento social que ayuden a disminuir los riesgos de contagio.

2.6.3. Niflos aprendiendo en casa

Debido al cierre de los centros educativos de todos niveles, los nifios y nifias de edad
escolar se encuentran en casa desde marzo de 2020, algunos afortunados, siguieron
recibiendo clases con normalidad a través de diversas plataformas virtuales que les
permiten continuar con su proceso formativo. Sin embargo, esto provocé una nueva
dificultad para los padres y madres de familia, pues, si no cuentan con familiares u
otras personas que les ayuden, tienen que hacerse cargo de sus hijos las 24 horas del

dia y al mismo tiempo cumplir con su jornada laboral.
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Esta nueva circunstancia aparte de ser una carga adicional para las madres y los
padres de familia también es una nueva causa de presion y estrés, pues las personas
deben estar pendientes de su trabajo y del cuidado de sus hijos literalmente al mismo
tiempo, a veces teniendo que interrumpir sus labores para poder enfocarse en algunas
actividades necesarias como alimentar a sus hijos, ayudarlos a recibir clases en linea,
supervisar que estén seguros, etc. Estos malabares realizados causan también que
muchas veces se deban realizar tareas del trabajo fuera de los horarios establecidos,
particularmente por las noches, pues este es el Unico espacio que queda disponible
cuando ya los nifios se han dormido o, cuando ya se cuenta con ambos padres en

casa para poder repartirse el cuidado de los menores.

2.6.4. Mujeres que tendran que abandonar su trabajo

El cierre de instituciones educativas y las medidas de prevencion que requieren el
aislamiento, limitan las oportunidades laborales y econdmicas de las mujeres, debido
a que son ellas quienes se encargan de proveer el cuidado informal dentro de las
familias (Wenham, Smith & Morgan, 2020).

Algo que ha surgido a causa de la pandemia, es el hecho que muchas mujeres deberén
abandonar su trabajo, esto debido a que se les ha hecho imposible cumplir con sus
trabajos y con el cuidado de sus hijos al mismo tiempo. Como lo plantea el titulo de un
articulo de New York Times (Perelman, 2020): “En la economia del coronavirus solo
es posible tener una cosa: hijos o empleo. ;Por qué nadie habla sobre esto?” Articulos
como este, ponen de manifiesto una vez mas que aun existen numerosas dificultades

para las personas que tienen hijos en cuanto al desempefio de sus labores.

Sumando a esto la distribucion desigual de los roles dentro del hogar, surge la situacion
de muchos hogares biparentales en los que son las madres quienes tienen que dejar
su vida laboral a un lado para dedicarse al cuidado de sus hijos. Las empresas deben

tomar en consideracion que, aunque madres y padres de familia deban volver a sus
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espacios de trabajo presenciales posiblemente sus hijos ain no puedan volver a sus

lugares de estudios, causando dificultades y conflictos en las personas.

3. Balance Vida-Trabajo

El Balance Vida-Trabajo (BVT), también conocido como balance trabajo-familia, puede
entenderse como la capacidad que tiene una persona para cumplir de forma
equilibrada sus responsabilidades laborales y aquellas que tiene hacia su familia y
dentro del hogar; contando también con el tiempo suficiente para dedicarle a su
cuidado personal. Es digno de mencionar, que este concepto se volvié mas importante
en la década de 1980, debido al Movimiento de liberacion de la Mujer, pues conforme
se integraron mas mujeres a la fuerza laboral, se popularizo la flexibilidad de horarios

y la licencia de maternidad.

En el 2003 Greenhaus y Singh definen al BVT como el grado en el cual un individuo
esta igualmente comprometido y satisfecho con sus roles desempefiados en el trabajo
y en su familia (considerando familia y vida personal como sinénimo). (Parada, Soto &
Gonzalez, 2016). Se puede establecer entonces, que el BVT tiene 2 factores
importantes que resaltar: la satisfaccion y el compromiso del colaborador, tanto hacia

la empresa como hacia su familia y vida personal.

3.1.Importancia del BVT

Entonces se puede determinar que el BVT es una variable importante para los
colaboradores y para la organizacion y, puede usarse como una herramienta para la
medicién de los niveles de satisfaccién deseados y a la vez, para promover y ayudar
a mantener el equilibrio tan deseado y necesario para que los trabajadores puedan

sentirse realizados y tener vidas plenas en la mayor medida posible.



35

3.1.1. Parala organizacion

Para las organizaciones es cada vez mas importante el involucramiento de sus
colaboradores en la cultura organizacional, es decir, que los empleados sientan una
verdadera identificacion con los valores de la organizacion y que, por lo tanto,
desarrollen un sentido de pertenencia. El desarrollo de este sentido de pertenencia
permitird que las empresas cuenten con personal mas comprometido, motivado y
productivo, que trabajara activamente para el cumplimiento y alcance de los objetivos

de la organizacion.

Segun los aportes de Greenhaus (1985) se conoce que las tensiones causadas por el
desempefio de simultdneo de los roles laborales y personales pueden provocar altos
niveles de insatisfaccion en el trabajo, menos desempefio y compromiso con la
organizacion, y mayores niveles de ausentismo y rotacion. Por lo tanto, cada vez son
mas las empresas que dedican recursos hacia la creacion e implementacion de
politicas de conciliacion trabajo-familia, que ayuden a sus trabajadores a entender que
su trabajo es importante, pero no debe ser su Unica prioridad en la vida pues las
empresas entienden que deben enforcarse en alcanzar sus objetivos, pero tomar en
cuenta que sus trabajadores son lo mas importante, y si no se encuentran satisfechos

sera muy dificil que realicen su trabajo de la mejor manera posible.

Estas politicas de ITF constituyen una motivacién extrinseca para los trabajadores,
pues les motiva a desempefar sus tareas de una manera eficiente pero también se les
reconoce el establecimiento de limites y cumplimiento de tareas dentro de su jornada

laboral, sin exceder las horas asignadas para su puesto de trabajo.

3.1.2. Parala persona

Para la persona es muy importante el alcanzar y mantener un adecuado BVT, es decir,

deberia estar muy alto en su lista de prioridades. Como se ha mencionado en los
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diversos puntos anteriores, el BVT ayuda a que la persona pueda satisfacer diversas
necesidades que le permitiran tener una sensacion de bienestar y verdaderamente
alcanzar un sentimiento de satisfaccion plena que le permitird gozar de su vida en

todas las diferentes esferas.

Este adecuado BVT también adquiere importancia y significado para los miembros de
su familia y otros seres queridos, pues al tener ese bienestar y equilibrio sera una
persona mas feliz y plena, disminuiran sus niveles de estrés y contara con mayor
tiempo libre para el desempefio de sus actividades familiares y recreativas,

promoviendo un buen estado de salud a un nivel integral.
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CAPITULO III
MARCO METODOLOGICO

7. Alcance Descriptivo

El enfoque de esta investigacién es cuantitativo y de alcance descriptivo, pues su
finalidad es describir los elementos mas relevantes que influyen en el Balance Vida-
Trabajo (BVT) de los colaboradores de empresas de subcontratacion de la Ciudad de
Guatemala durante el teletrabajo, a través de su medicion. Posterior a esa medicion
se podran examinar las diferencias entre el BVT de los hombres y mujeres, y, se podra
determinar si las condiciones laborales de la organizacion promueven el BVT en sus

colaboradores.

8. Disefo: Descriptivo

Este trabajo de investigacion se hizo de un modo no experimental debido a que se
busca comprender cémo esta ocurriendo naturalmente el desempefio del teletrabajo,
gue en el contexto de la pandemia se ha dado de modo general dentro de la mayoria
de las empresas de subcontratacion. Segun la clasificacion de disefios no
experimentales propuesta por Herndndez-Sampieri y Mendoza (2017) se eligié un
disefio transeccional (o transversal), este disefio hace referencia a que la recoleccion

de datos se hizo en un Gnico momento.

Este disefio es el adecuado debido a que para medir el BVT en el teletrabajo, es
necesario recolectar los datos mientras las personas que pertenecen a la muestra

estén desempefiando esta modalidad.

9. Descripcion de la muestra

La muestra de este estudio fue no probabilistica, intencional y selectiva, dirigida a
hombres y mujeres que trabajan en empresas de subcontratacion (o BPO) ubicadas
en la Ciudad de Guatemala y que estén desempefiando sus labores a tiempo completo
a traves del teletrabajo (trabajo remoto, work from home o home office).
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10. Instrumento

Se uso el Instrumento de Indicadores Integracion Trabajo-Familia (ITF) de Cachutt y
Ortiz disefiado en Carabobo, Venezuela en el 2015, y se cuenta con la autorizacién de
la Dra. Cachutt para el uso de este. Este consta de items con formato de respuesta
tipo Likert (del 1 al 5) con la cual la persona debe marcar su grado de satisfaccion e
identificacion con las afirmaciones presentadas. Las afirmaciones buscan medir el

grado de satisfaccion de la persona respecto a 5 componentes:

Satisfaccion ITF (SITF)
Compromiso (C)

Apoyo a la ITF (AITF)
Doble Presencia (DP), y
Efectos sobre la Salud (ES)

o bk 0N PE

Para este trabajo se modificé la escala para contener Unicamente 4 opciones, también
se agregaron 4 preguntas especificas para el teletrabajo. Se eligié este instrumento
debido a su validez y fiabilidad comprobada para medir el tipo de ITF (o BVT) en dos
dimensiones: los indicadores que caracterizan el tipo de ITF vivida por el sujeto (a
través de los componentes de Satisfaccion ITF y Apoyo a la ITF), y los indicadores
referidos a la medicién de efectos de la ITF, sobre elementos que pueden llegar a
afectar el rendimiento laboral del trabajador (Compromiso, Doble Presencia y Efectos

sobre la Salud).

Otra razén por la cual el uso de este instrumento resulta ventajoso, es que es facil de
adquirir debido a su libre difusion y facilidad de aplicabilidad, especialmente en
circunstancias como las actuales, en las que los participantes debieron encontrar el
tiempo dentro de su dia para responder el instrumento con tranquilidad. Debido a la
cantidad de preguntas, el instrumento puede ser respondido en un tiempo de 3 a5

minutos Si No se cuenta con interrupciones.
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La confiabilidad y validez de este instrumento se encuentra respaldada por el estudio
llevado a cabo por sus autoras en el 2015, en el cual aplicaron el instrumento a una
muestra de 270 individuos y realizaron un posterior analisis de factores que arrojo
resultados que indican que la escala es fiable y valida para evaluar los componentes
que determinan la ITF, como lo son una varianza total explicada de 66% y a de

Cronbach superior a 0,644 para cada factor.

También se validé su contenido, debido a que la escala toma en consideracion
variables que relacionan la integracién trabajo familia y sus efectos tanto en el individuo

como en la organizacion.

11. Pilotaje

La fase de pilotaje se realiz6 del 24 al 27 de octubre de 2020 con una muestra
conformada por 15 personas (7 mujeres y 8 hombres). El formulario fue creado en
Google Forms vy distribuido entre conocidos y colegas que cumplen con las

caracteristicas deseadas.

Algunos de los hallazgos mas interesantes del pilotaje fueron las diferencias en las
respuestas segun género, por ejemplo, en la variable de Satisfaccién ITF (SITF) la
opcion “totalmente satisfecho” fue seleccionada 6 veces por las personas de género
masculino mientras que aparecid una sola vez en las respuestas de las personas de

género femenino.
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Tabla 1
Satisfaccion ITF (SITF)

N=15 personas

Nivel de Satisfaccién Frecuencia | Porcentaje
Muy Satisfecho 33 44%
Nada Satisfecho 12 16%
Poco Satisfecho 23 30.7%
Totalmente Satisfecho 7 9.3%
Total 75 100%

Fuente: datos obtenidos durante el pilotaje del cuestionario

Fue interesante el andlisis posterior a la aplicacion del instrumento a mayor escala, ya
gue permitié conocer que estas tendencias se mantuvieron como sera discutido en el

capitulo 4 de este documento.

12. Arbol de categorias

Tabla 2

Arbol de categorias

Categoria | Sub-categoria Indicador Preguntas
Balance 1. Su habilidad para conciliar
Vida- - las necesidades de su
_ Persona Familia _
Trabajo trabajo, con las suyas y las
(BVT) de su familia
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Doble Rol

2. El'modo en que usted divide
el tiempo entre su trabajo y
su vida personal o familiar

3. El modo en que su vida
laboral, personal y familiar
encajan y guedan
integrados

4. Hago gestiones familiares
mientras estoy trabajando

5. Cuando estoy en el trabajo,
pienso en asuntos
familiares

6. Hay momentos en los que
necesitaria estar en la

empresay en casa a la vez

Cuidado Personal

y Recreacion

7. EI tiempo que tengo
disponible para dedicar a
actividades de ocio que son

para mi.

Manejo del estrés

8. Mis problemas emocionales
me han limitado en el
trabajo

9. He tenido problemas de
salud, que me han impedido
realizar mi trabajo y labores
en casa

10.He  sufrido  problemas
emocionales (como
ansiedad, depresion o
irritabilidad)

11.Tengo dolores fisicos
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12.La oportunidad que tiene de
realizar bien su trabajo y
también las obligaciones
familiares.

13.Me siento orgulloso (a) de
decir a otras personas que
formo parte de esta
organizacion.

Compromiso con | 14.Esta empresa merece toda

la organizacion mi  lealtad, pues se
preocupa por mi y mi
familia.

15.Seria feliz si trabajara el
resto de mi vida en esta

Trabajo empresfet )

16.Me siento ligado (a)
emocionalmente a  mi

organizacion.

17.Seminarios, talleres o
sesiones informativas,
promovidas por la
organizaciéon, sobre la

- integracion entre trabajo y

Responsabilidad -

. familia.

Familiar ) _

_ 18.La asesoria profesional y/o

Corporativa _

personal que recibe por

parte de la empresa, para
integrar trabajo y familia.

19.El apoyo que recibe por

parte de la empresa en
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asuntos  familiares  en
cuanto a flexibilidad laboral
20. Beneficios ofrecidos por la
empresa, como subsidios o
guarderias para los hijos,

etc.

21.La cantidad de horas diarias
gue dedico a mi trabajo

Jornada Laboral | 22.El respeto que se ha dado a

la duracién de mi jornada

laboral

Fuente: datos obtenidos del instrumento Integracion ITF de Cachutt y Ortiz (2015)

13. Procedimiento de investigacion

La estrategia de aplicacion fue totalmente en linea a través de un formulario realizado
en la herramienta Formularios de Google que se distribuyé mediante una publicacién
en un grupo de Facebook cuyos miembros son exclusivamente colaboradores de
empresas BPO. También se solicité la colaboracion de conocidos y compafieros de
trabajo. En el instrumento se hizo la distincién, que debia ser respondido Unica y

exclusivamente por personas que cumplan las siguientes caracteristicas:

1. Trabajar en una empresa BPO ubicada en la Ciudad de Guatemala
2. Que la modalidad que desempeiia actualmente sea el teletrabajo

En el instrumento también se identificaron claramente las razones del estudio, la
informacion de contacto y se estipuld que la participacion era voluntaria y

completamente confidencial.
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La recoleccion de datos se realiz6 por 7 — 10 dias, después de ese tiempo, el formulario
dejé de aceptar respuestas para poder pasar a la etapa de analisis de datos. Se reviso
el formulario diariamente para saber si se estan obteniendo respuestas y también se
dara seguimiento si llegaran a presentarse dudas sobre la interpretacion de las

preguntas o la informacion recopilada.

El analisis de datos se llevara a cabo posteriormente con detenimiento para poder
garantizar que la informacion recopilada se esté interpretando de manera correcta y
para iniciar a formar una idea acerca de los resultados finales. En esta fase se lograra
abordar todos los objetivos formulados en el planteamiento de problema, responder a
las preguntas de investigacion y comprender qué elementos seran de importancia para
la creacion del proyecto que ayude a las empresas a promover un balance vida-trabajo
adecuado en los colaboradores y a comprender como este balance también es de

beneficio para ellos.

14. Disefio y metodologia estadistica descriptiva a utilizar

Se utilizd Microsoft Excel para el andlisis de distribucion de frecuencias y
segmentacion de datos. Los datos se representan a continuacion usando tablas y
graficas con porcentajes para la representacion de resultados obtenidos en cada una

de las 5 variables del instrumento ITF y su subsecuente segmentacion entre géneros.
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CAPITULO IV
RESULTADOS DEL TRABAJO DE CAMPO

Durante la primera semana de noviembre de 2020 se hizo la aplicacién del instrumento
disefiado para esta investigacién mediante una publicacién en el grupo de Facebook
“Call Center Community Guatemala” solicitando la colaboracion de los miembros del
grupo, también se compartio el enlace del instrumento entre conocidos que laboran en
empresas BPO. La respuesta fue positiva y rapida, al finalizar los 7 dias asignados
para recopilar datos, se habia obtenido un total de 65 respuestas. Conforme se fueron
recibiendo las respuestas también se reviso constantemente el correo electrénico por
si alguien tuviera alguna duda respecto al instrumento, sin embargo, no se recibi6

ningun correo al respecto.

Una vez finalizado el periodo de aplicacion se inicio la elaboracion de la base de datos,
necesaria para el posterior analisis de estos. La base de datos fue realizada segun las
instrucciones proporcionadas durante el curso de Seminario | de Investigacion para
asegurar el cumplimiento de la informacion requerida. El analisis de los datos se llevd
a cabo durante las primeras semanas de marzo 2021, a modo de tener los hallazgos
mas significativos que permitan la creacion de una propuesta de implementacion para

las empresas y los colaboradores de las empresas BPO.

Los datos recabados fueron divididos segin género para tener una mejor visibilidad
sobre si existian diferencias significativas entre los mimos y para poder localizar de
mejor manera las areas en las que estas diferencias son mas marcadas. De las 65
personas que respondieron el instrumento, 27 son de género femenino y 38 de género
masculino, las caracteristicas sociodemograficas de la muestra se muestran a

continuacion:



Tabla 3

Caracterizacion de la muestra

N = 65 personas

GENERO | Femenino | Masculino
42% 58
Menorde | 20 -30 31-40 | 41-50
EDAD . . . .
20 afnos anos anos anos
1% 62% 34% 3%
Con
ESTADO .
Soltero/a | pareja |Casado/a
CIVIL
formal
61% 14% 25%
Tiene No tiene # DE Entre 1 | Mas de
HIJOS 5 B
hijos hijos HIJOS y 2 2
23% 77% 93% 7%
JORNADA De6a8 |MasdeS8
LABORAL DIARIA |horas horas
43% 57%

Fuente: Elaboracion propia

4.1. Variables destacadas
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4.1.1 Doble Rol o Doble Presencia

Esta variable resulta significativa en el estudio, especialmente en cuanto a la
descripcion de diferencias entre géneros. Se pudo encontrar que, al igual que en el
pilotaje, las personas de género masculino respondieron usando la opcién de “Muy
satisfecho/a” con mayor frecuencia que las personas de género femenino. El 39.5%
de hombres (75 personas) respondieron que se encuentran muy satisfechos en cuanto

a la separacion entre su vida familiar/personal y su trabajo, siendo esta la respuesta
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mas frecuente en esta variable. En comparacion, inicamente el 22.2% de mujeres (30

personas) respondieron de la misma manera.

Para el género femenino la respuesta mas frecuente fue “Poco satisfecho/a”, con un
porcentaje de 39.3% (53).

Gréafica No. 1. Satisfaccién vs. Doble Rol

Satisfaccion relativa al doble rol
desempefado

= MASCULINO = FEMENINO

. . 18.9%
Totalmente satisfecho/a D 19.3%

. I 39.5%
O 22.2%

| I 21.6%
O e 39.3%

. I 20.0%
N S O N 10,306

Fuente: Datos de la investigacion realizada, elaboracién propia.

4.1.2 Manejo del estrés

Los hallazgos en esta variable son interesantes, pues a pesar de que la mayoria de
las personas respondieron que estan en desacuerdo con los items presentados, se
logra localizar diferencias algo marcadas en las respuestas segun género. Para brindar

mayor contexto, los items usados para medir esta variable son:
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e Mis problemas emocionales me han limitado en el trabajo,

e He tenido problemas de salud que me han impedido realizar mi trabajo y labores
en casa,

e He sufrido problemas emocionales (como ansiedad, depresion o irritabilidad),

e Tengo dolores fisicos;

El 42.1% (64) de los hombres marcaron que estaban “totalmente en desacuerdo” con
estos items, en comparacion, el 30.6% (33) de las mujeres eligieron esta misma
opcién. “Totalmente en desacuerdo” fue la respuesta mas comun para ambos géneros,
sin embargo, el 18.5% de mujeres (20) eligieron “totalmente de acuerdo” versus el
13.8% (21) de los hombres.

Grafica No. 2. Efectos de la ITF sobre la salud

Manejo del estrés / Efectos sobre la salud

= MASCULINO ®mFEMENINO

P 13.89
Totalmente de acuerdo 13.8%
P 18.5%

P 23.70
De acuerdo 23.1%
P 24.1%

P 20.40
En desacuerdo 20.4%
P 26.9%

T 219
Totalmente en desacuerdo 2.1%
e 30.6%

Fuente: Datos de la investigacion realizada, elaboracién propia.

4.1.3 Compromiso con la organizacion

Esta variable destaca debido que, a pesar de las variadas respuestas que tienden a lo

negativo en otras variables, la mayoria de las personas que respondieron el



49

instrumento se encuentran comprometidas hacia la organizacion para la cual trabajan.
Sin embargo, el segundo rango mas frecuente corresponde a personas que se
encuentran totalmente desentendidas de su organizacion. Esta discrepancia puede
deberse al hecho que, al ser aleatoria, la muestra consistio en personas de muchas
empresas diferentes y, las circunstancias de cada una afectan a cada colaborador de

forma distinta.

En cuando a las diferencias entre género, aqui se encontraron Unicamente leves
diferencias, pues el 39.5% de los hombres (60) y el 36.1% de las mujeres (39)
demostraron estar comprometidos y comprometidas. Del lado contrario, en cuanto a
personas que se encuentran totalmente desentendidas, las diferencias entre géneros
también son leves, pues el 27% de hombres y el 25% de mujeres se ubican en este

rango.

Gréafica No. 3. Compromiso de los colaboradores

Compromiso con la organizacion

= MASCULINO ®mFEMENINO

: A 17.89
Totalmente comprometido/a 17.8%
N 11.1%

: " 39.59
Comprometido/a 39.5%
P 3617

. I 15.89
No comprometido/a 15.8%
I 27.8%

. 27.09
Totalmente desentendido 21.0%
e 25.0%

Fuente: Datos de la investigacion realizada, elaboracion propia.
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Resultados acerca del tipo de ITF vivida

El tipo de ITF vivida estd conformado por las primeras dos variables del instrumento:
Satisfaccion ITF (SITF) que hace referencia al nivel de satisfaccion experimentada por
la persona al conciliar su vida laboral y personal, y, el Apoyo a la ITF (AITF) que hace
referencia a las acciones tomadas por la empresa para promover en sus trabajadores

una buena Integracion Trabajo Familia.

En una esfera mas general, analizando los indicadores que caracterizan el tipo de ITF
vivida por las personas que conformaron la muestra, se encuentran diferencias mas

significativas entre géneros.

El 41.9% de los hombres (175 respuestas) que respondieron el instrumento tuvieron
un resultado Muy Satisfactorio sobre la Integracion Trabajo Familia o Balance Vida
Trabajo que experimentan, siendo esta la respuesta mas comun. En comparacion, solo

el 32.3% de las mujeres (96 respuestas) tuvieron este mismo resultado.

Para el género femenino, el rango mas comun seleccionado en cuanto al tipo de ITF
vivida fue Poco Satisfactorio, estando este conformado por el 34.3% de mujeres (102

respuestas).

Se puede inferir que estas diferencias se deben a que las mujeres estan teniendo
mayores dificultades para equilibrar sus responsabilidades laborales y su vida familiar,
guedandoles poco tiempo para dedicarse a si mismas para realizar actividades de ocio
o recreacion. Por ejemplo, en el item #4 “El tiempo que tengo disponible para dedicar
a actividades que son para mi”, el 39% de hombres respondieron como “Totalmente

Satisfecho/a” versus el 19% de mujeres que respondieron de la misma manera. El 44%
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de mujeres marcaron “Muy Satisfecho/a” y el 30% “Poco satisfecho/a”, unicamente el

13% de hombres respondieron de esta misma forma.

Grafica No. 4. Tipo de Integracion Trabajo Familia vivida

Tipo de ITF vivida por el sujeto

® MASCULINO mFEMENINO

P 18.7%
I 16.2%

I 18.9%
A 34.3%

T —- .99
A——— 32.3%

A 20.6%
P 17.2%

Nada satisfactoria

Poco satisfactoria

Muy satisfactoria

Totalmente satisfactoria

Fuente: Datos de la investigacion realizada, elaboracion propia.

DISCUSION DE RESULTADOS

Se puede contrastar la informacion derivada de los resultados obtenidos de la
aplicacion del instrumento de esta investigacion a estudios previos realizados en otros

paises en cuanto al tema del Balance Vida-Trabajo o Integracion Trabajo-Familia:

En 2015, Cahutt y Ortiz mencionaron que: “es un error pensar que se es alguien en el
trabajo y otro en casa, se es una persona Unica que se desenvuelve en distintos
ambientes y con responsabilidades diversas. Los valores de integridad y coherencia
permiten desarrollar mejor las potencialidades. El ejercicio de la Libertad bien
entendida y dirigida por una mision personal permite al individuo buscar la felicidad

propia y la de su entorno, esto a través de su realizacion personal”.
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Se escogid esta cita para hacer énfasis en la importancia que tiene entender que los
trabajadores de las empresas son seres humanos que se ven afectados e
influenciados por lo que sucede en todos los ambitos de sus vidas y que esto es
inevitable. Sin embargo, las organizaciones pueden (y deben) involucrarse en la
creacién y promocion de politicas que promuevan la ITF y que al hacerlo lograran
contar con trabajadores mas comprometidos y satisfechos con sus trabajos.

En Venezuela se realizo la investigacion de la cual surge el instrumento utilizado para
este trabajo, en ella se describen las variables utilizadas para la medicion de la ITF,
siendo una de ellas la mas destacada en los presentes resultados: la doble presencia,
esta variable “puede afectar el rendimiento laboral, debido a la pérdida de
concentracion, lo que pudiera también definirse como un tipo de ausentismo presencial
(Cachutt y Ortiz, 2015). Comparado a los resultados de esta investigacion, se puede
inferir que el doble rol es algo que aqueja a muchos trabajadores y les causa
insatisfaccion, sin embargo, las mujeres se encuentran afectadas de mayor manera,
por lo que esta medicion es una guia importante para que las empresas puedan
establecer estrategias y ejecutarlas para poder ayudar a sus trabajadores a integrar

de mejor manera sus responsabilidades laborales y familiares.

Otra investigacion previa relevante a la actual es la realizada en 2019 por Hernandez
y Gonzélez, en la cual crearon una Escala de Conciliacion Vida-Trabajo para mujeres
asalariadas del noreste de México. En esta investigacion los autores buscan la
medicion y exploracion del imaginario de las mujeres trabajadoras y qué factores
influyen en cOmo manejan sus vidas en sus hogares y en sus lugares de trabajo. Un
concepto muy importante tocado por estos autores es la culpabilizacion a la cual se
ven sujetas las madres trabajadoras, pues muchas veces las expectativas impuestas

sobre ellas para ser “buenas madres” (basadas en estereotipos y roles de género
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impuestos) les producen conflictos que pueden llegar a afectar su desempefio laboral

y su satisfaccion en general.

De los hallazgos de Hernandez y Gonzalez resalta lo siguiente:

e El trabajo remunerado les brinda visibilidad a las mujeres, les proporciona
acceso a nuevas experiencias y beneficio personal y profesional para afrontar
los retos profesionales y personales.

e EIl trabajo permite la creacion de nuevas relaciones interpersonales que
conforman una red de apoyo para las mujeres, personas con quienes compartir
también fuera del trabajo durante actividades recreativas.

e Las relaciones de pareja de las mujeres trabajadoras suelen verse afectadas
por conflictos derivados del cumplimiento de sus labores, especialmente
cuando deben dedicarle méas tiempo del usual, ya que se les ha impuesto el
cuidado de la familia y el hogar y se toma su trabajo como algo “extra” y que les

resta tiempo a sus labores de madre y/o esposa.

Partiendo de estas declaraciones y comparandolas con los resultados encontrados en
este estudio, puede entenderse de mejor manera el porqué de la poca satisfaccion en
las mujeres que respondieron el instrumento, pues a pesar de que se trata de personas
que viven en la Ciudad de Guatemala y cuentan con escolaridad superior, las
presiones impuestas por los roles de género son algo que sigue muy vigente en la

actualidad y afectan de manera directa la salud mental de las mujeres.

A pesar de que seria necesario adentrarse de manera mas especifica para entender
si la poblacion que respondid el instrumento de la presente investigacion se ve
afectada por estas imposiciones y en qué medida, es un tema relevante para el estudio
y las organizaciones también deben tomar en cuenta como sus trabajadoras pueden
encontrar mayores obstaculos en comparacion a sus colegas del sexo masculino

aungue también es necesario entender que cualquier persona puede verse sujeta a
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conflictos derivados de la incompatibilidad entre su vida familiar, personal y la laboral

si no cuenta con las herramientas necesarias para afrontar estas situaciones.

El BVT también puede tener efectos sobre la salud de las personas y, al adoptar la
modalidad del teletrabajo también se debe considerar como las condiciones de trabajo
pueden influenciar la calidad de vida y la calidad de los resultados entregados por los
trabajadores. En Bogot4, se realizo el estudio llamado “Condiciones y efectos sobre la
seguridad y salud en actividades de Teletrabajo” (Bolafios y Dominguez, 2020), en el
cual se pudo encontrar que, a pesar de que el teletrabajo tiene efectos positivos a un
nivel psicosocial, es necesario vigilar de manera cuidadosa las condiciones con las

gue se cuenta para el desemperfio de este para prevenir efectos negativos.

“Los teletrabajadores presentan efectos sobre la salud a nivel osteomuscular por
sedentarismo, desordenes alimenticios y manejo inadecuado del tiempo en el
cumplimiento de sus horarios” (Bolafios y Dominguez, 2020, p. 37). Por lo cual es
necesario que las empresas realicen una valoracion correcta acerca de los posibles
peligros y riesgos del teletrabajo, para poder informar a sus colaboradores y
recomendarles buenas practicas que ayuden a la prevencién de malos héabitos y
posibles enfermedades que al afectar a sus trabajadores afectaran también la
productividad de la empresa, por lo que ambas partes se veran beneficiadas del

riguroso control de las condiciones laborales.

En el presente estudio, en la variable Manejo del estrés / Efectos sobre la salud, de
N=65, el 18.5% de mujeres (20) y el 13.8% de los hombres (21) eligieron “totalmente
de acuerdo” a items que indagan acerca de problemas fisicos y emocionales que han
afectado el desempefio de sus labores, por lo cual también se incorpora a las
necesidades por atender, la evaluacion de las condiciones en las cuales las personas
seran enviadas a trabajar en sus casas, para velar por el mejor desempefio del

teletrabajo posible.
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De los resultados presentados y su posterior analisis, se proponen las siguientes
conclusiones y recomendaciones, pero también se obtiene una base robusta sobre la
cual trabajar para el desarrollo de un proyecto que sea ejecutable para atender las
necesidades de los hombres y mujeres que trabajan en empresas de subcontratacion
(o BPO) ubicadas en la Ciudad de Guatemala y que estén desempefiando sus labores
a tiempo completo a través del teletrabajo y también a estas empresas para poder

beneficiarles y promover el mejoramiento de las condiciones de trabajo a nivel general.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES

1. Derivado del andlisis de los resultados, se puede concluir que el presente
estudio ha logrado cumplir con los objetivos planteados al inicio, pudiendo
examinar las diferencias entre el Balance Vida-Trabajo entre hombres y mujeres
gue desempefian el teletrabajo y laboran en empresas BPO, asi como medir y
describir los elementos més relevantes para el mismo. Pudiéndose determinar
que en las diversas esferas de su vida las personas de género masculino son
mas propensas a sentirse satisfechas en cuanto al balance entre su vida

personal/familiar y laboral.

2. Las mediciones realizadas permitieron determinar que uno de los elementos
mas significativos que intervienen en el Balance Vida-Trabajo de los hombres y
mujeres en el teletrabajo es el Doble Rol que cumplen, derivado de sus
responsabilidades dentro y fuera del hogar. Cabe resaltar que a pesar de que
hay diferencias marcadas entre géneros (Para el género femenino la respuesta
mas frecuente fue “Poco satisfecho/a”, con un porcentaje de 39.3% y para el
género masculino fue “Muy satisfecho/a” con 39.5%) no solo las mujeres se ven

afectadas por esto, pero si se ven afectadas de una forma mas significativa.

3. Los hallazgos de esta investigacion se usaran para la creacién de un proyecto
dirigido a las personas que desempefian el teletrabajo, con énfasis en quienes
no se encuentran satisfechas y satisfechos en cuanto al balance actual entre su
vida y su trabajo, buscando mejorar las condiciones que han influido
negativamente en sus sentimientos de satisfaccion y bienestar general y con la

esperanza de mejorar el balance vida-trabajo que mantienen en su dia a dia.

4. En relacion con el compromiso hacia la organizacion para la cual trabajan, se
pudo determinar que, aunque hay espacio para mejoras en cada una de las

areas medidas para ambos géneros, la mayoria de las personas de sexo
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masculino que conforman la muestra se encuentran comprometidas, mientras
gue las personas de sexo femenino no tanto. Cabe resaltar que las diferencias
son leves, pues el 53% se encuentra en los rangos de “No comprometido/a” y
“Totalmente desentendido/a” en el total de la muestra femenina y lo mismo

aplica para el 43% de la muestra masculina total.

5. En relacion con los niveles de satisfaccion menores en el género femenino, es
dificil determinar dentro del ambiente laboral cuales son las causas especificas
que llevan a estas diferencias entre género, puesto a que sus causas muy
probablemente estan enraizadas en una problematica social derivada de
estereotipos de género, sin embargo, estas problematicas también pueden
abordarse en el entorno laboral, pues a las organizaciones les compete

promover el bienestar de sus trabajadores.

RECOMENDACIONES

1. Se propone la creacion de un proyecto de salud mental que pueda desarrollarse
dentro de las empresas de BPO, dirigido a sus trabajadores de todos los niveles,
con el propésito de socializar técnicas que ayuden a mejorar el balance vida-
trabajo. Este proyecto buscara involucrar a la empresa en su totalidad, para que
desde los altos mandos se promueva una relaciéon saludable con el trabajo y se
respete el horario y duracién de las jornadas laborales.

2. Se sugiere a las empresas de BPO promover la flexibilidad de horario y la
confianza tanto hacia los mandos altos y medios y el departamento de Recursos
Humanos para poder expresar sus preocupaciones con libertad, en cuanto a
dificultades para cumplir con el trabajo ya sea por tener que cumplir con
responsabilidades familiares o por razones de salud mental. Las empresas

deben valorar a su recurso humano como tal, no solo como medios hacia un fin.
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3. Mejorando las condiciones de salud mental en la empresa se pueden esperar
trabajadores mas satisfechos y productivos, sin miedo a pedir ayuda ante una
dificultad, quitAndole de encima las preocupaciones de tener que estar en mas
de un lugar a la vez. Hacer el lugar de trabajo un espacio seguro es de beneficio
para todos y sin duda ayudaria a mejorar el compromiso de los trabajadores

hacia la organizacion.

4. Se sugiere a las organizaciones tener campafas de concientizacion que sirvan
para promover buenas practicas que busquen eliminar estereotipos de género,
no solo en el espacio laboral pero también dentro del hogar. Es importante que
todos tengan presente que las inequidades deben eliminarse no solo por el bien
comun sino para evitar que, en los hogares con nifios, estos crezcan bajo

circunstancias que mantienen y perpetdan estas inequidades entre géneros.

5. Se exhorta a futuros estudiantes a abordar las correlaciones existentes entre
satisfaccion laboral o BVT y el género, tomando en cuenta las diferencias
también entre personas con hijos, segun a la generacion a la cual pertenecen,
su nivel socioeconémico, etc. tomando lo plasmado en este trabajo como una
base y una invitaciébn a ahondar en el tema, de manera que se pueda contar
con propuestas y proyectos adicionales que permitan mejorar las condiciones

de los y las trabajadoras guatemaltecas cada vez mas.
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CAPITULO VI

FORMULACION DE UN PROYECTO

“Implementaciéon de un proyecto en las empresas BPO para promover la salud

mental en las personas que desempeian el teletrabajo”.

El propdsito de la investigacion realizada en la primera fase de este proyecto fue de
examinar el balance vida-trabajo (BVT) de los hombres y mujeres que trabajan en
empresas BPO y determinar si estas empresas promueven y facilitan el BVT. Derivado
de los hallazgos tras la aplicacion del instrumento de Indicadores Integracién Trabajo-
Familia (ITF) de Cachutt y Ortiz (2015) se ha determinado la creacion de un proyecto
que ayude a las organizaciones y a los colaboradores a tener una vida mas balanceada
en cuanto al BVT y asi mismo, alcanzar mayores niveles de satisfaccion y bienestar

personal.

6.1Anédlisis de participantes.

Derivado de los resultados de la aplicaciéon del instrumento se realiza y propone el
siguiente proyecto partiendo de la necesidad de abordar las probleméticas mas

significativas que son los conflictos derivados de:

e El Doble Rol o Doble Presencia del trabajador
e Un pobre manejo del estrés, efectos del estrés sobre la salud
e Mejorar el Compromiso hacia la organizacion

e Promover una Integracion Trabajo Familia en la organizacién

De estas variables se parte para la creacion de un proyecto que logre un abordaje
integral y permita beneficiar a los trabajadores al permitirles gozar de un mejor

equilibrio entre sus vidas personales, familiares y laborales, pero que como efecto
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secundario, también beneficiara a las empresas, pues al contar con un personal mas

satisfecho, podran contar con menor ausentismo, menor rotacion de productividad y

mejoras en la productividad de sus trabajadores que se han visto afectados por las

areas de oportunidad encontradas durante la aplicacion del instrumento.

El proyecto sera ejecutable en cualquier empresa BPO que cuente con trabajadores

gue desempefien el teletrabajo, sin embargo, con algunas modificaciones, puede llegar

a aplicarse en una modalidad presencial. Los participantes activos del proyecto seran

miembros de la organizacién, pero también es necesario analizar el rol que

desempenfiaran algunos terceros indirectamente involucrados, en la siguiente tabla se

realiza un analisis de los participantes:

Tabla 4

Anadlisis de Participantes

saludables en su
vida laboral vy

personal

Desarrollo de la

resiliencia

Manejo del estrés
que prevenga
efectos negativos

sobre su salud

Grupo Posicion Poder Intereses Problemas Percibidos
Trabajadores | Apoyo medio | Bajo Mantener Resistencia al cambio
relaciones

Limitaciones de
participacion causadas
por conflictos de horario,
ya sea laboral o por
actividades personales y

familiares
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Aumento de la

motivacion
Familiares vy | Apoyo alto Bajo Mejora en las | Poco apoyo hacia los
dependientes relaciones trabajadores
familiares
Pobre trabajo
Aumento de | colaborativo a la hora de
tiempo disponible | dividir las tareas del
al tener una | hogar y
jornada laboral | responsabilidades
mas balanceada | familiares
Supervisores y | Apoyo Medio | Alto Aumento en la | Falta de compromiso
jefes de area eficiencia y
productividad de | Pobre toma de
los trabajadores | decisiones
Mejoras en el
clima laboral
Promover
relaciones
positivas  entre
los trabajadores
Accionistas Neutro Alto Mayor Limitaciones financieras
compromiso
hacia la

organizacion de
parte de los

trabajadores
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Clientes Neutro Medio | Obtener un | -

servicio de

calidad
Gestion de la | Oposicion Alto Pueden Deben encontrarse
fuerza de | Baja beneficiarse espacios para las
trabajo directamente actividades que
(Workforce como funcionen, tomando en
Management) trabajadores de | cuenta conflictos de

la organizacion horario, deferentes

jornadas laborales y que
debe haber

disponibles para asistir a

personas

los clientes en todo

momento

Fuente: elaboracion propia

6.2 Analisis de problemas.

El problema al cual se dara prioridad en el proyecto de intervencion seran los bajos

niveles de satisfaccion en el teletrabajo en los trabajadores de empresas BPO en la

Ciudad de Guatemala, derivado de los resultados arrojados por el instrumento aplicado

en la primera fase del proyecto de investigacion.
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Gréfica No. 5 Arbol de problemas

Poca o nula
motivacion

.

Fuente: Indicadores de la investigacion realizada, elaboracion propia

.
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6.3 Analisis contextual y diagnhdstico.

Actualmente se continta llevando a cabo el teletrabajo en muchas empresas
guatemaltecas, partiendo del contexto de la pandemia por COVID-19 y la creciente
necesidad de mantener los servicios que las empresas BPO prestan activos, que
consisten principalmente de personal de servicio al cliente, pero se pueden
desempefiar multitud de tareas como ventas, soporte técnico, asistencia con

productos, seguimiento de reclamos, entre otros.

Desde marzo de 2020 miles de personas de esta industria fueron enviadas a trabajar
a sus casas Yy, en el ultimo afio y medio, poco ha cambiado en cuanto a las
circunstancias externas, sin embargo, las personas han debido acoplarse a la tan
mencionada “nueva normalidad”. Este cambio subito les trajo nuevas necesidades y
problemas que son los que el presente proyecto busca atender y eventualmente

solucionar.

En la nueva normalidad, se debe hacer uso de las TICs constantemente, pues casi la
totalidad de actividades pasaron de ser presenciales a llevarse a cabo a través de
plataformas virtuales, no solo eso, si no que el teletrabajo pasd de ser una opcion
ocasional a ser una realidad obligatoria. Se han realizado mdltiples estudios en el
ultimo afio, que han demostrado que el teletrabajo aumenta la intensidad del trabajo y
la interferencia entre el trabajo y el hogar, o que provoca efectos adversos en el

bienestar y los niveles de estrés de los teletrabajadores (Eurofound y OIT, 2019).

Por lo tanto, es necesario que las empresas inviertan recursos en la mejora de las
condiciones laborales de sus trabajadores, pues, aunque estén en sus hogares, el
desempeiio de sus labores sigue siendo una de las cosas mas importantes para las

empresas y el alcance de sus objetivos. Si se ignoran las condiciones y el estado
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mental y fisico de los trabajadores, o peor aun, se conoce, pero se le ignora, es
Gnicamente cuestion de tiempo antes de que las operaciones de la empresa se vean
afectadas por problemas como el ausentismo, el abandono de labores, permisos por
enfermedad, bajas en la productividad y conflictos en los equipos de trabajo, entre

otros.

También debe tomarse en cuenta que la realidad de las personas con hijos se vio
doblemente afectada, pues los centros de estudios y guarderias se encontraron
cerrados por mucho tiempo (algunos aun lo estan), y los nifios deben permanecer en
casa todo el tiempo, agregando responsabilidades y estrés a los padres, que deben
extender las horas de cuidado de sus hijos; una realidad dificil de equilibrar con el
teletrabajo. El cuidado de la nifiez es una parte integral de las politicas que favorecen
a las familias, los empleadores pueden ofrecer un apoyo importante a los padres que
enfrentan opciones limitadas o ningun acceso al cuidado de la nifiez UNICEF (2020)
por lo que es importante que se discutan estrategias que aborden esta problematica

dentro de las empresas.

Por otra parte, se debe considerar factores estresantes a nivel emocional como el
riesgo a perder el trabajo, la incertidumbre experimentada durante lapsos prolongados,
el temor a enfermar, la pérdida de seres queridos, dificultades econdmicas, entre otros;
y a nivel fisico como problemas causados por inmobiliario inadecuado, problemas de
postura, sedentarismo, mala alimentacién, horarios extendidos, etc. Todos estos
factores estresantes afectan el desempefio de los trabajadores y el funcionamiento de
las empresas, se busca intervenir en esta realidad para poder brindar un apoyo a los

trabajadores y permitirles afrontar la realidad de una mejor manera.
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6.4 Analisis de objetivos.

Una vez realizado el arbol de problemas, se procedié a traducir estos a objetivos,
haciéndolos instrumentos que ayudaran a encontrar soluciones a la problematica

priorizada, se ilustran los objetivos en el siguiente arbol de objetivos:
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Gréafica No. 6 Arbol de objetivos

Motivacién a
los
trabajadores

.

Fuente: Indicadores de la investigacion realizada, elaboracion propia.

.
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Derivado del arbol de objetivos, se formularon los siguientes objetivos:

Objetivo General

Generar espacios que promuevan activamente la salud mental para permitir a

los trabajadores alcanzar niveles de satisfaccion altos.

Objetivos especificos

Lograr un efectivo manejo del estrés en los trabajadores, previniendo efectos
negativos sobre su salud a corto y largo plazo.

Aumentar la eficiencia y productividad de los trabajadores, promoviendo una
sensacion de pertenencia que incremente el compromiso hacia la organizacion.
Construir un balance digno entre la vida personal y laboral, que permita al

individuo desenvolverse satisfactoriamente en ambos ambitos.

6.5 Analisis de opciones.

Partiendo del arbol de objetivos, se realizé una lista de posibles opciones para dar la

resolucibn a nuestro problema central: bajos niveles de satisfaccion durante el

teletrabajo, analizando los problemas y objetivos estas fueron algunas de las posibles

soluciones iniciales:

Opcidn 1: La implementacion de un proyecto en las empresas BPO para
promover la salud mental, con énfasis en las personas que desempefian
el teletrabajo. este proyecto busca lograr cambios duraderos dentro de la
empresa, promoviendo las mejores practicas y ofreciendo multiples
herramientas y beneficios a los trabajadores para poder beneficiarse y mejorar
sus condiciones laborales y de vida. Este proyecto se realizaria a lo largo de un

afo calendario, con opcion a extenderse para mantener vivas las técnicas que
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Opcidon 2: Creacién de cursos virtuales acerca de buenas practicas
laborales y de manejo del estrés. Aprovechando de la mejor manera el
teletrabajo, se disefiarian y elaborarian cursos que seran agregados a la
plataforma virtual de la empresa para que los trabajadores de todo nivel puedan
aprender en médulos informativos pregrabados siempre utilizando el equipo de
trabajo proporcionado por la empresa. Estos cursos estaran a cargo del
departamento de disefio y mercadeo, basandose en el material y contenido
desarrollado en este proyecto y se realizaran mediciones antes del proyecto y
posteriormente para medir su efectividad y también si los trabajadores

verdaderamente aprovecharon los recursos.

Opcidn 3: Capacitaciones para los lideres de la empresa para liderar con
el ejemplo y ayudar a los trabajadores a tener un buen BVT. En esta opcion
se busca capacitar al personal que ocupa puestos de liderazgo dentro de la
empresa y aumentar sus conocimientos acerca del BVT y su importancia, asi
como a tener un acercamiento con los trabajadores que tienen a su cargo para
promover buenas practicas durante el teletrabajo y reconocer sefales de alerta
qgue les permitan ayudarles y prevenir el abandono de labores y mejorar la
motivacion y el desempefio de los trabajadores que tengan areas de
oportunidad recurrentes. Los lideres seran capacitados también para
desarrollar planes de accion con sus trabajadores y se medira la efectividad
mediante el progreso o mejora de los trabajadores que han sido sujetos a los

planes.

Tomando las tres opciones anteriores, se realizo la siguiente comparacién para decidir
cual de las tres era la mas apropiada para cumplir los objetivos planteados, basandose
en los siguientes criterios y posteriormente evaluando cada uno con una puntuacion

del 1 al 3, siendo 1 la puntuacién mas baja:

Viabilidad: limitaciones, restricciones, medios disponibles, costos.
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e Efectividad y Alcance: obstaculos posibles para alcanzar los objetivos,
poblacion involucrada, tiempo necesario, permanencia y duracion de los
resultados.

e Conveniencia: qué tan funcional sera, la facilidad para desarrollar y desempefiar
el proyecto, la facilidad de evaluacion y de involucramiento de los interesados.

Tabla 5
Anélisis de opciones

» S Efectividad y ) )
Opcion Viabilidad Conveniencia Total
Alcance
1 2 3 2 7
2 2 1 2 5
3 3 1 2

Fuente: Elaboracion propia

Habiendo seleccionado la opcion 1 como la mejor debido a que tendra un mejor
alcance e involucramiento de todos los niveles de la organizacién, se realiza un analisis
de las siguientes estrategias, que, en conjunto, permitiran el desarrollo de acciones
concretas que permitiran el alcance de los objetivos planteados y, por lo tanto, la

mejora del bienestar de los involucrados:

e Mantener las vias de comunicacién abiertas: desarrollar sesiones regulares con
el equipo de trabajo mediante plataformas de videoconferencia para poder
mantener las relaciones interpersonales activas, pero también promover la
comunicacion entre todos los niveles, para asegurar que se puede confiar en el
apoyo de los demas y a la vez permitir el desarrollo de un sentido de pertenencia

y seguridad dentro de la organizacion.
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e Debe crearse e implementarse un proyecto de reconocimiento a trabajadores
que alcancen y cumplan con sus métricas y objetivos con regularidad, para

hacer de manifiesto que su labor es notada y apreciada.

e Es necesario que se desarrollen también talleres en linea que sirvan como
espacios interactivos para poder dejar atras el estrés y que proporcionen al
trabajador un espacio seguro para expresarse. Por ejemplo: sesiones para
hacer ejercicios como Zumba, yoga, estiramientos, ejercicios de respiracion,

sesiones de meditacion, mindfulness, etc.

e Establecer alianzas con entidades enfocadas a la salud mental y fisica y que
puedan proporcionar servicios gratuitos o con un descuento para los
trabajadores, estos pueden ser desde talleres informativos hasta sesiones de
prueba con profesionales de la salud. Se trabajard en conjunto con estos
profesionales para crear estrategias que ayuden a mejorar la calidad de vida de

los involucrados.

e Permitir y promover la flexibilidad de horario siempre que sea aplicable,
mantener lineas de comunicacién abierta que le permitan a los trabajadores la
opcion de cambios de horario o jornada cuando sea necesario por actividades
cotidianas pero imprescindibles (como actividades que involucren el cuidado de

los dependientes), no solo para emergencias.

6.6 Marco conceptual.

Partiendo del principio de la salud como un medio para el bienestar general de la
persona, tiene sentido que las organizaciones prioricen la misma debido a su
importancia en el &mbito comunitario, social, biolodgico y psicoldgico. Lo planteado en

este proyecto se enfoca en la salud mental, sin embargo, no hay salud sin salud mental
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y no podemos aislar una de la otra, la persona debe contar con un bienestar integral
para estar saludable y debe contar con salud para desempefiarse correctamente y

cumplir con sus metas y responsabilidades.

Para la OMS (2020) las condiciones derivadas de la pandemia del COVID-19 han
provocado un aumento en las nuevas condiciones de salud mental y también se ha
presentado un empeoramiento en condiciones preexistentes. Provocando entonces
una crisis sanitaria general, pues la salud mental de las personas alrededor del mundo
también se encuentra en riesgo, por lo tanto, es de vital importancia que se creen
espacios seguros en los cuales se pueda hablar abierta y claramente acerca de la

salud mental, dejando atras la percepcion de la misma como un tema tabda.

Sin embargo, no todo es negativo, también a raiz de la pandemia y gracias al acceso
tan grande a la informacién que existe en la actualidad, se han abierto nuevos espacios
para la promocion y discusion de la salud mental, se imparten charlas, talleres y cursos
sobre técnicas como el mindfulness que permiten a las personas un mejor manejo de
las emociones y mantenerse enfocados en el presente, para no dejar que las
emociones negativas provocadas por la incertidumbre se apoderen de ellos y puedan
tener una calidad de vida mejor. Esto también ha hecho que las personas tengan
espacios seguros para discutir lo que sienten con personas de confianza, pues las
circunstancias de la pandemia han hecho mas facil para algunas personas saber que
no se encuentran solas y que muchas personas en sus circulos sociales cercanos

también se enfrentan a estas mismas emociones y conflictos.

Por otro lado, el teletrabajo adoptado en los ultimos 14 meses como una nueva
normalidad, ha sometido a los trabajadores a nuevas tensiones, pues se encuentran
aislados y/o tratando de conciliar sus responsabilidades profesionales y familiares, o
perciben que las fronteras entre la vida profesional y personal no son claras mientras

trabajan a distancia (Azzi, 2020). Si bien es cierto que nadie se encontraba preparado
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para el repentino cambio que ocurrio, tras mas de 18 meses de desempefiar el
teletrabajo y de estar viviendo una pandemia a nivel global, ya se cuenta con amplia
informacion disponible y recursos para saber que es necesario intervenir y ayudar a

que los trabajadores puedan mejorar su calidad de vida durante el teletrabajo.

Segun un analisis de la OIT (2020) en Guatemala el impacto econédmico como
consecuencia de la pandemia afectara con mayor fuerza en los rubros como el turismo,
hoteleria y comercio minorista, sin embargo, en el mismo estudio se calculé que el
49.3% del total de empleo se encuentra en un riesgo alto, debido a la inevitable crisis
econdémica derivada de la pandemia. Aunque las industrias del Contact Center y BPO
constituyen una parte de la fuerza laboral en constante crecimiento, no se puede dar
por sentado los sentimientos de incertidumbre y temor experimentado por los
trabajadores de estas organizaciones. También se debe tomar en cuenta que, aunque
la persona en si no esté en riesgo directo de contagio o de perder su empleo, tiene
familiares y seres queridos cercanos que, si pueden estarlo, agregando items a la larga

lista de preocupaciones experimentadas durante el desempefio de su teletrabajo.

Ahora bien, retomando un poco de la teoria discutida en la primera parte del presente
trabajo, se debe tener en mente dos conceptos primordiales para la elaboracion del

proyecto planteado: la motivacion y la satisfaccion de los trabajadores:

La motivacién es la fuerza que impulsa al individuo a realizar una actividad, en el
ambito laboral se encuentra relacionada al rendimiento y a la satisfaccion personal del
trabajador, por lo que un trabajador motivado es mas eficaz y responsable comparado
con un trabajador que no lo esta. Los trabajadores motivados también ayudan a

generar un buen clima laboral.
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La motivacion del ser humano puede ir desde lo mas basico, como obtener dinero,
hasta algo mas complejo, como lograr un cambio en el mundo. Ademas, lo que motiva
a los trabajadores no seré lo mismo todo el tiempo, esto ird cambiando a medida que
se van supliendo sus necesidades y deseos. Tal como se plante6 con anterioridad en
este trabajo, Maslow (1954) en su teoria de la jerarquia de necesidades, defina la
motivacion como un conjunto de necesidades jerarquizadas que tiene la persona,

segun la importancia que les concede en funcidén de sus circunstancias.

Partiendo de la teoria de Maslow, en 1969 Clayton Alderfer propone la teoria ERG
(Existence, relatedness, Growth) o ERC por sus siglas en espafiol, en las cuales

replantea la jerarquia basandose en tres necesidades primarias:

e De existencia — para satisfacer requerimientos basicos
¢ De relaciones — para relacionarse con los demas, deseos sociales
e De crecimiento — para desarrollarse personalmente, aqui se incluye la

autoestima y autorrealizacién

Otra de las mayores diferencias de esta teoria en comparacién con la de Maslow, es
que se puede operar en mas de una necesidad al mismo tiempo, por lo que no se sigue

un orden rigido para la satisfaccion de estas.

Ambas teorias hacen énfasis en las necesidades de satisfaccion de la persona'y como
estas motivan el actuar, persiguiendo distintos logros segun la importancia que le

asignen basandose en su crianza, experiencia y cultura.

En el desarrollo del proyecto se propone la utilizacion de la prueba JSS (Job Stress
Survey) o Cuestionario de Estrés Laboral creada por los autores Charles D.
Spielberger y Peter R. Vagg y adaptada al espafiol y en Espafia por Ibermutua y TEA

Ediciones en el 2010. La prueba esta dirigida a adultos y su tiempo aplicacién es de
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10 a 15 minutos y consiste en una evaluacion del nivel general de estrés laboral y de
la severidad y la frecuencia con la que ocurren 30 fuentes genéricas de estrés laboral

a la que se encuentran expuestos los empleados.

En el proceso de baremacion, se dividié la prueba en 3 grupos ocupacionales:

e Grupo | - Trabajos manuales: trabajadores de la agricultura y pesca, artesanos,
trabajadores de la industria marinera, la construccién y mineria, trabajadores no
cualificados.

e Grupo Il — Ocupaciones con cualificacion intermedia o un mayor componente
interpersonal: trabajadores de los servicios de restauracion, personales,
proteccion y vendedores, operadores de instalaciones, maquinaria Yy
montadores.

e Grupo Il — Ocupaciones de oficina: direccibn de empresas y de las
administraciones publicas, técnicos y profesionales cientificos e intelectuales,

técnicos y profesionales de apoyo y empleados de tipo administrativo.

Al momento de aplicar la prueba es de gran importancia que exista la menos cantidad
de respuestas en blanco, para que los resultados puedan ser validos y su

interpretacion sea precisa.

A su vez también consta de tres niveles y seis subniveles que van de lo mas general

a lo mas especifico:
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Imagen 1.

Niveles de analisis de las puntuaciones de la prueba JSS

JSS Tres niveles de analisis de las puntuaciones

NIVEL I: Indice de Estrés Laboral.

Nivel de estrés laboral global

Frecuencia

NIVEL Il: Subescalas de Presion laboral y de Falta de apoyo organizativo.

Severidad

Presion laboral Falta de apoyo organizativo

Severidad Frecuencia

L lll: Analisis de los item (estresores especificos).

Le T J0 e Jle JE e J0e TP e Jle J0 e J1 e |
[s)e] [e]l=] [e]e] [s]fe] [e]e] []e] []fe] [e]fe] [e]e] [e]fe] [e]l<]

Fuente: Catalina, C. y TEA Ediciones, 2018.

Esta prueba fue seleccionada debido a su validez y fiabilidad para la medicién del
estrés laboral y también partiendo del conocimiento derivado de varios estudios que
han encontrado la relacién existente entre el estrés y el bajo rendimiento laboral. El
estrés laboral afecta la productividad, el ausentismo, puede causar accidentes
laborales, rotacién de personal y problemas de salud relacionados al estrés; todas
estas problematicas les cuestan a las empresas altas cantidades de dinero cada afio,
sin dejar a lado los efectos que tienen en la calidad de vida de los trabajadores

afectados.
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Al identificar las mayores fuentes de estrés dentro de la organizacion, se pueden llevar
a cabo diversas estrategias como las planteadas a continuacién, que permitiran
intervenir a tiempo y reducir los niveles de estrés que mejoraran otras problematicas

al mismo tiempo.

6.7 Matriz del proyecto.

Fin: Implementacion de un proyecto en las empresas BPO para promover la salud

mental en las personas que desempefan el teletrabajo.

Propoésito: Generar espacios que promuevan activamente la salud mental para

permitir a los trabajadores alcanzar niveles de satisfaccion altos.

Objetivo Especifico 1: Lograr un efectivo manejo del estrés en los trabajadores,

previniendo efectos negativos sobre su salud a corto y largo plazo.

Resultado 1: Se desarrollan e implementan talleres y actividades que se enfoquen

en la expresion, relajacién y manejo del estrés.

Resumen Indicadores .
_ - Medios de
narrativo de Verificables o Supuestos
- - verificacion
objetivos Objetivamente
1. Se realiza una | Identificar los | Encuesta de estrés | No se obtienen

medicién inicial de | niveles de estrés | en el trabajo (Job | suficientes

estrés laboral de los trabajadores | Stress Survey - |respuestas en el
JSS) haciendo uso | instrumento  para
del grupo lll: | obtener un
Ocupaciones  de | diagnéstico certero

oficina
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1.2. Se analizan los | Establecer un | Resultados de la | Los resultados no
resultados de la|punto de partida|JSS arrojan  hallazgos
prueba inicial para saber qué significativos
debemos mejorar
1.3. Se determinan | Definir las | Se realiza un |No se obtienen
las necesidades a | necesidades de los | listado de | suficientes temas
priorizar trabajadores prioridades relevantes
2. Se realiza un | Delimitar los temas | Se  realiza un | Los temas no son
programa detallado | y actividades a | listado de temas y | variados ni
acerca de los | impartir actividades interesantes
temas a tratar especificas

3. Se contacta a
profesionales
expertos en cada

tema necesario a

Realizar una base
de de

panelistas expertos

datos

Base de datos

No se encuentran
suficientes
contactos para

impartir los temas

desarrollar

3.2. Se realiza la| Se firma un | Contrato firmado La persona no

contratacion de los | contrato cumple con el

expertos contrato

3.3. Se confirma la | Se contacta a cada | Correo de | La persona experta

participacion de los | una de las | confirmacién no asiste a la

expertos personas actividad pactada
contratadas

4. Se analizan las | Definir un | Cronograma de | No se pueden

posibilidades  de | calendario de | actividades realizar los talleres

horarios para | actividades con sus en esas fechas

implementar los | fechas respectivas

talleres

5. Se inicia el | Se enviaun correo | Correos La campaia no

trabajo de una semanal electronicos obtiene

campafa de
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expectativa respuestas, no leen

mediante el correo los correos

electrénico

institucional

51. Se da a|Se crea una base | Formulario de | No se inscribe

conocer el tema y | de datos con los | inscripcion nadie o muy pocas

horario del primer | datos de las | Base de datos personas

taller, se envia un | personas que

formulario para | desean participar

inscribirse

5.2. Se envia un | Se envia un correo | Correos La campaia no

recordatorio a electronico | electrénicos obtiene

todos los respuestas, no leen

trabajadores los correos

6. Diseflo del | Realizar el material | Listado de | EI material no es

material y | didactico y | actividades, atractivo o no se

contenido del | actividades a | presentacion, disefia a tiempo

primer taller realizar videos, etc.

7. Se manda | Se convoca a las | Invitacion por | Las personas no

invitacion al primer | personas que se | correo aceptan la

taller inscribieron al taller invitacion

8. Se lleva a cabo | Realizar las | Grabacién del taller | Asisten pocas

el primer taller actividades de | Participacion de los | personas, no
acuerdo a la | trabajadores participan en el
planificaciéon taller

8.1. Se envia la
grabacion del taller
#1 a

trabajadores

todos los

Facilitar a todos el

acceso a la
informacion
brindada, sin

importar su horario

0 jornada

Grabacion del taller

Las personas no
muestran interés,

no ven la grabacién
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8.2. Se envia un | Conocer la opinion | Formulario de | No se obtienen
formulario para | de los participantes | retroalimentacién, | muchas
conocer la opinién | del taller #1 correo electrénico | respuestas
respecto al primer
taller
8.3. Se analizan las | Se establecen | Resultados de la | Se obtienen
areas de | prioridades  para | encuesta demasiadas areas
oportunidad mejorar los talleres | Listado de | de oportunidad
recabadas prioridades
9. Se inicia la | Realizar el material | Listado de | El material no es
planificacion y | didactico y | actividades, atractivo o no se
disefio del taller #2 | actividades a | presentacion, disefia a tiempo
realizar videos, etc.
9.1. Se envia|Se crea una base | Formulario de | No se inscribe
formulario de | de datos con los | inscripcion nadie o muy pocas
inscripcion para el | datos de las | Base de datos personas
taller #2 personas que
desean participar
9.2. Se manda |Se convoca a las | Invitacion por | Las personas no
invitacion al taller | personas que se | correo aceptan la
#2 inscribieron al taller invitacion
10. Realizar las | Grabacién del taller | Asisten pocas
Implementacion actividades de | Participacion de los | personas, no
del taller #2 acuerdo con la | trabajadores participan en el
planificaciéon taller
10.1. Se envia un | Conocer la opinion | Formulario de | No se obtienen
formulario para | de los participantes | retroalimentacién, | muchas
conocer la opinién | del taller #2 correo electrénico | respuestas

respecto al taller #2
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10.2. Se analizan | Se establecen | Resultados de la | Se obtienen
las areas de | prioridades  para | encuesta demasiadas areas
oportunidad mejorar los talleres | Listado de | de oportunidad
recabadas prioridades
14. Se envia la|El material estd | Google Drive o0 | Muy pocas
grabacion del taller | disponible para | YouTube personas
#2 a todos los |todos los | Vistas del video visualizan 0
trabajadores trabajadores para acceden al video
que puedan
acceder en
cualquier horario
15. Se repiten los | Se disefia, imparte | Listado de | Baja participacion
pasos anteriores |y se obtiene | actividades, en los talleres
para los talleres del | retroalimentacion presentacion,
#3 al #8 de los talleres videos, etc. No se obtiene
suficiente
Formulario de | retroalimentacion

retroalimentacion

Las personas no

Correo electrénico | asisten a los
talleres
Resultados de la
encuesta
Listado de
prioridades
15. Tras el ultimo | Identificar los | Encuesta de estrés | No se obtienen
taller en un periodo | niveles de estrés | en el trabajo (Job | suficientes

de 6 meses, se

realiza una nueva

de los trabajadores

Stress  Survey —
JSS)

respuestas en el

instrumento

para
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medicion de estrés

laboral

obtener un

diagnostico certero

15.1. Se analizan
los resultados de la
segunda prueba y
se comparan con

los de la medicion

Conocer el estado

actual de los
trabajadores en
cuanto a  sus

niveles de estrés

Resultados de la
JSS

Los resultados no
arrojan mejoras

significativas

inicial laboral

16. En base a los | Establecer un | Analisis Los resultados no
resultados, se | punto de | comparativo entre | arrojan mejoras
determina el plan | comparacion para | ambas significativas

de accidn a seqguir: | saber qué ha | aplicaciones de la

si se mantiene o se | cambiado prueba JSS

cambia la

estrategia actual

Resultado 2: Se establecen alianzas con entidades enfocadas a la salud mental y

fisica que puedan proporcionar servicios gratuitos o con un descuento para los

trabajadores. Se trabaja en conjunto con estos profesionales para crear beneficios y

estrategias que ayuden a mejorar la calidad de vida de los involucrados.

Resumen
narrativo de

objetivos

Indicadores
Verificables

Objetivamente

Medios de

verificacion

Supuestos

17. Se realiza una

Crear un listado de

Base de datos de

No se consiguen

investigacion  de | posibles  aliados | profesionales suficientes
diferentes servicios | estratégicos para prospectos

y profesionales que | beneficiar a los

se puedan | trabajadores

contactar

18. Se realiza una | Se explica los | Carta de propuesta | La carta no es clara

propuesta de

beneficios mutuos

o efectiva
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alianza estratégica
gue sera enviada a

los profesionales

que surgiran de la

alianza

19. Se establece

un punto de
contacto con los
negocios /

profesionales

Se da a conocer el
deseo de colaborar
y de darles un
espacio dentro de

la organizacion

Llamadas

telefénicas

No se atiende la
lamada o no se
contacta de

regreso

20. Se envia la

Se establecen los

Carta de propuesta

La carta no es

propuesta parametros de la | Correo electrénico | aceptada o leida
colaboracion y los No se recibe
posibles beneficios respuesta

20.1. Se da | Se confrma la|Llamadatelefonica | No se recibe

seguimiento a la | recepciobn de la | Correo electronico | respuesta

carta de propuesta

propuesta y se

resuelven dudas al

de seguimiento

respecto
21. Se lleva un | Se da un | Base de datos con | La base de datos
control de los | seguimiento fechas y medios de | no es actualizada
negocios cuidadoso para | contactos correctamente
contactados y el | asegurar las
estatus de | respuestas de las
contactos y | personas
respuestas contactadas
22. Se presta| Se establecen | Se divide lalistade | Se tiene poca
especial atencion a | lineamientos con | candidatos finales | variedad en las

las respuestas
positivas por area

de especializacion

los profesionales o

negocios que
aceptan la
propuesta, para

tener claridad en lo

por area  (por
ejemplo: nutricién,
psicologia,
dentista, etc.)

Correo electrénico

areas requeridas
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deseado por

ambas partes
23. Se concreta la | Se delimitan los | Contratos firmados | No se cumple lo
alianza final, con | requerimientos vy establecido
fechas, costo, | beneficios de
beneficios, ambas partes
descuentos, etc.
claramente
estipulados
24. Se da a| Se realiza material | Correo electronico | Pocas  personas
conocer los | para dar a conocer | Base de datos leen el correo
beneficios a los | la base de datos de | Material gréfico electronico

trabajadores

profesionales y los
beneficios
ofrecidos

25. Se crea un
correo electronico
al cual se pueden
enviar dudas,
sugerencias o]
reclamos acerca de

dichos beneficios

Se mantiene un

canal de
comunicacion

abierto para
asegurar que no

haya problemas

Correo electrénico

Ocurren atrasos en
la creaciéon del

correo

25.1. Se socializa

Se da a conocer

Material grafico

El correo no es

la nueva direccion | para  que los | Correo electrénico | leido por muchas
de correo trabajadores sepan personas

a donde dirigir sus

dudas y consultas
25.2. ElI correo | Se compilan las | Base de datos de | No se reciben
debe revisarse | consultas preguntas correos al respecto
como minimo una | frecuentes para | frecuentes 0 no se responden

VezZ por semana

a tiempo




85

saber qué temas es

necesario aclarar

25.3. Se dara
seguimiento y
respuesta a los

correos recibidos

Se dara

respuesta puntual

una

a las consultas
recibidas y se
aclarara con los

profesionales en

caso sea necesario

Base de datos de
preguntas
frecuentes
Llamadas
telefonicas

Correo electrénico

No se da respuesta

clara a los correos

26.  Seguimiento

Se responderan las

Correo electrénico

No se responden

cercano con los |dudas y consultas | Llamadas las dudas de
profesionales y | de los | telefénicas manera oportuna
negocios profesionales y | Reuniones

negocios para | agendadas

mantener

relaciones claras y

duraderas
27. Promover | Se recuerda a los | Correo electrénico | Tardanzas al
frecuentemente los | trabajadores  los | Boletin de noticias | implementar las
beneficios nuevos beneficios, | Material grafico mejoras
pactados para | en estos
recordar Su | recordatorios  se

disponibilidad a los

trabajadores

implementaran las
mejoras recabadas
en el correo
institucional creado
especificamente

para los beneficios
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Fin: Implementacion de un proyecto en las empresas BPO para promover la salud

mental en las personas que desempefan el teletrabajo.

Propoésito: Generar espacios que promuevan activamente la salud mental para

permitir a los trabajadores alcanzar niveles de satisfaccion altos.

Objetivo Especifico 2: Aumentar la eficiencia y productividad de los trabajadores,
promoviendo una sensacion de pertenencia que incremente el compromiso hacia la

organizacion.

Resultado 3: Se mantienen las vias de comunicacion abiertas para establecer las
relaciones interpersonales activas, pero también promover la comunicacién entre
todos los niveles. Se asegura que se puede confiar en el apoyo de los demas y se
permite el desarrollo de un sentido de pertenencia y seguridad dentro de la

organizacion.

Resumen Indicadores _
: - Medios de
narrativo de Verificables o Supuestos
- - verificacion
objetivos Objetivamente
28. Se enviardalos | Se localizan las | Encuesta de | Pocas  personas
colaboradores por | reas de | engagement con el | participan en la

correo electrénico
una breve
encuesta sobre el
de

herramientas

uso las

oportunidad  mas
apremiantes
respecto al uso de
herramientas

tecnoldgicas.

tecnolbgicas Se conocen los
internas. Se | hdbitos  actuales
incluyen preguntas | respecto a las
acerca de las | reuniones de
reuniones que se | equipo.

tienen actualmente

equipo y de uso de
las TICs

Correo electrénico

encuesta enviada
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con su equipo de

trabajo: su
frecuencia y
calidad.
28.1. Analisis de | Se analizan los | Resultados de la | Los resultados no
resultados y | resultados de la | encuesta se analizan
diagndstico de | encuesta y se correctamente
necesidades establecen las | Dashboard de

prioridades a | prioridades

trabajar detectadas
29. Realizacion de | Se socializan | Dashboard de | EI material no es
material didactico | respuestas a las | prioridades claro
basado en las | éareas de | detectadas
necesidades oportunidad Material  grafico,
encontradas localizadas en el | tips, correo

punto anterior electronico
30. Campafia para | Se promueven | Material ~ gréafico, | No se realizan las
la promocion de | reuniones tips, correo | reuniones
reuniones por | semanales por | electrénico
equipo equipo y

mensuales por

departamento
31. Campafia | Se envian correos | Correos No se envian las
“Conoce a tu|con fotos y | electrénicos fotos de las
equipo” nombres para personas

conocer a los necesarias

miembros de las

areas mas

relevantes:

Recursos
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Humanos,
Relaciones
Laborales, IT,
Gerentes, etc.

32. Campaia de
promocion de
valores

empresariales

Se resaltan vy
promueven los
valores
empresariales para
hacer que |las
personas se
sientan cémodas y
satisfechas
desempefiando su

trabajo

Material grafico
Correos
electrénicos

Dinamicas

Poco interés en
conocer y vivir los
valores de la

empresa

Resultado 4: Se crea e implementa un proyecto de reconocimiento a trabajadores

gue alcancen y cumplan con sus métricas y objetivos con regularidad, para hacer de

manifiesto que su labor es notada y apreciada.

Resumen Indicadores :
: - Medios de
narrativo de Verificables o Supuestos
- - verificacion
objetivos Objetivamente
33. Encuesta para | Se involucra a los | Encuesta Los trabajadores
conocer qué tipo de | trabajadores a no participan
reconocimiento travées de una | Resultados
desean los | encuesta para
trabajadores conocer sus

deseos y qué les

motiva
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34. Diferentes | Se analizan los | Analisis de | Las propuestas no
propuestas para | resultados y se | resultados de | incluyen atodos los
reconocer a los | trabaja en diversas | encuesta miembros de la
trabajadores propuestas de organizacion
basadas en los | reconocimiento a
resultados de la | corto y largo plazo,
encuesta sean estas de

reconocimiento

publico o simbdlico,

por ejemplo:

reconocimiento por

representar los

valores de la

organizacion
35. Presentacion | Se entregan las | Folder con | No se aceptan las
de las propuestas a | propuestas con | propuestas propuestas
la junta directiva | objetivos claros Presentacion
para su aprobacion ejecutiva
35.1. Trabajar con | Se trabaja con la | Sugerencias de la| No se obtiene

las propuestas que
aun no han sido

aceptadas

retroalimentacion
de la junta directiva
para pulir/cambiar
las propuestas y
fortalecerlas para
una nueva

presentacion

junta directiva
Folder con

propuestas

participacion para
la mejora de las

propuestas

36. Designacion de
una persona
encargada para
llevar una base de

datos

Se designa a una
persona (o varias)
que estara a cargo
de crear una base

de datos sobre los

Formularios
enviados a cada
jefe
Compilacion de

respuestas

No hay alguien que
quiera hacerse
responsable de la

tarea




90

aniversarios de los
trabajadores, llevar
de

quienes alcanzan

seguimiento

de

actualizada

Base datos

mensualmente

sus métricas,
demuestran los
valores, etc.
37. Se inician los | Correos La implementacion
Implementacion de | reconocimientos electronicos es rigida
las propuestas | hacia los | Material grafico
aceptadas por la |trabajadores por | Fotografias
junta directiva las razones | Regalos

seleccionadas

segun lo que se
encuentre en la
de

mensual

base datos
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Fin: Implementacion de un proyecto en las empresas BPO para promover la salud

mental en las personas que desempefan el teletrabajo.

Propoésito: Generar espacios que promuevan activamente la salud mental para

permitir a los trabajadores alcanzar niveles de satisfaccion altos.

Objetivo Especifico 3: Construir un balance digno entre la vida personal y laboral,

gue permita al individuo desenvolverse satisfactoriamente en ambos dmbitos.

Resultado 5: Se permite y promueve la flexibilidad de horario siempre que sea

aplicable, se mantienen las lineas de comunicacion abiertas que le permitan a los

trabajadores la opcion de cambios de horario o jornada cuando sea necesario por

actividades cotidianas pero imprescindibles, no solo para emergencias.

Resumen Indicadores
Medios de
narrativo de Verificables o Supuestos
objetivos Objetivamente verificacion
38. Convocatoria | Se necesita | Correo electrénico | No se inscriben
abierta a | conocer la opinion | Formulario de | muchas personas
todos los | de los trabajadores | inscripcion
empleados respecto a la | Material gréfico
para formar | flexibilidad de
parte de | horario
focus groups | actualmente
experimentada,
con bulsqueda a
mantener 0
mejorar
39. Organizacion | Se crea una lista | Lista de preguntas | Las preguntas no
del contenido a | de temas a discutir | y actividades indagan en lo
discutir durante los |y preguntas correcto
focus groups puntuales
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39.1. Division de las
personas inscritas

en grupos

Se crean grupos
con fechay horaen
la cual participaran
en el focus group,
la participacion es
voluntaria pero el
debe

permitir al

supervisor

trabajador

participar

Base de datos con

datos de los
grupos
Horarios

establecidos

39.2. Invitacibn a

los focus groups

Se

invitacion al correo

manda una
electronico

organizacional, se
incluye el link para

unirse a la reunion

Correo electrénico

Calendario

No leen o

aceptan

se
las

invitaciones

40. Implementacion

de focus groups

Se realizan las

reuniones con
duracion de 15 a
20 minutos, breves

pero puntuales

de

videoconferencia

Plataforma

Recursos gréficos
Listado de

preguntas

No se conectan

muchas personas

40.1. Durante los
focus groups, se
toma nota de los
temas mas

mencionados

de

personas

Una las

de

focus

encargadas
liderar los
groups tomara
notas durante los

mismos

Un documento que
sera el listado de

temas

La persona toma
notas pobres, no

presta atencion

41. Creacion de un
equipo de trabajo
dedicado

Se seleccionan de
7 a 10 personas
(dependiendo del

Seleccién al azar,
participacion

voluntaria

Nadie

participar

quiere
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tamano de la
empresa) para
conformar un

comité encargado
de las siguientes

actividades

Base de datos

42. El equipo de

trabajo analiza los

Se

lluvia de ideas, un

realiza una

Listado de temas

Nuevo documento

Se

pocas respuestas

encuentran

hallazgos de los | analisis de posibles | de analisis
focus groups causas y

soluciones
42.1. Analisis de | Se realizan | Documento de | Las propuestas no
soluciones y | propuestas propuestas son realistas
propuestas concretas que

ayuden a mejorar

la flexibilidad

laboral actual
43. Presentacion de | Se concreta una | Presentacion de |Se cancela la
propuestas a la|reunion entre los | PowerPoint o | reunién
junta directiva principales Google Slides

miembros del

equipo de trabajo y

la junta directiva
43.1. Durante la|La secretaria del | Bitacora de la|La persona toma
reunion se toman | equipo de trabajo | reunién notas pobres, no

notas puntuales

se asegura de
documentar lo
discutido,

aceptado ylo

pactado

presta atencion
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44. Propuesta final
para la mejora de la
flexibilidad de

horario

Se revisa y pule
una propuesta

final, como, por
ejemplo: promover
la autonomia de los
trabajadores, no
recompensas a
quiénes trabajen
mas de su jornada
constantemente,

se valora la lealtad

vs antigledad

Documento oficial

de la propuesta

El documento no

estad completo

45. Implementacion | Se inicia a poner | Cronograma  de | No se cumple con
de las propuestas en practica lo | aplicaciéon el cronograma
pactado y
aceptado por la
junta directiva
46. Nueva tanda de | Tras 6 meses, se | Convocatoria Se encuentra que
focus groups para | realizan nuevos | Formulario de | no hay cambios
establecer una | focus groups para | inscripcion
comparaciéon con lo | comprender si ha | Hallazgos

inicial

habido cambios
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Se requerird de los siguientes recursos humanos, materiales y financieros para la

correcta implementacion del proyecto.

reconocimientos para los

trabajadores

Cantidad Descripcion Subtotal Total
Recursos humanos Q276,000.00
1 Coordinador del proyecto Q102,000.00
Disefiador/a grafico Q78,000.00
8 Contratacion de expertos | Q96,000.00
para los talleres de la primera
fase
Recursos materiales Q204,700.00
1 Licencia de Zoom Rooms $49.00 mensual Q.4,700.00
25 JSS Cuestionario de Estrés | Q1,400.00 Q140,000.00
Laboral
12 Regalos, premios y | Q5,000.00 Q60,000.00

Q480,700.00




96

6.9Cronograma de actividades

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Actividades a realizar 11 2] 3] 4] 1] 2] 3] 4 1 20 3] 4 1] 2] 3] 4 1 2] 3 4 1] 2 3| 4] 1] 2] 3 4 1] 2] 3| 4 1| 2] 3| 4 1] 2] 3 4 1 2 3] 4 1 2] 3 4

Creacion de equipos de
trabajo

Aplicacién y analisis de
prueba JSS

Determinacion de
necesidades a priorizar

Delimitacién de temas para
talleres

Se establecen horarios
para impartir los talleres

Contacto y contratacion de
expertos

Confirmacién de la
participacién de expertos

Lanzamiento de campafia
de expectativa por correo

Disefio de material y
contenido para el taller

Implementacién de talleres

Envio de la grabacion del
taller

Envio de formulario de
opinién

Anélisis de resultados por
fase

Contacto con profesionales
para alianzas/beneficios

Creacion de alianzas

Socializacién de beneficios
y carreo electrénico

Segunda aplicacion de
prueba JSS

Seguimiento cercano con
los profesionales y
negocios aliados

Seguimiento, comparacién
de resultados y analisis de
Fase |l
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Enero Febraro Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Qctubre aviembre Diciembre

Actividades a realizar 1 20 3] 4] 1) 2] 3| 4] 1] 2] 3] 4] 1] 2| 3| 4] 1) 2] 3| 4] 1] 2] 3| 4] 1] 2] 3| 4] 1] 2] 3| 4| 1] 2| 3| 4] 1| 2] 3| 4] 1] 2 3| 4] 1] 2| 3| 4

Aplicacion de encuesta de
engagement y TICs

Andlisis de resultados de
encuesta de engagement y
TICs

Realizacidn de material
didactico

Campafia parala
realizacidn de reuniones de
equipo

Campafia Conoce atu
equipo

Campafia Promocién de
valores organizacionales

Aplicacion de encuesta
sobre reconocimiento
labaral

Andlisis de resultados de
encuesta sobre
reconocimiento labaral

Elaboracidn de propuestas
de reconocimiento basadas
en resultados

Presentacidn de
propuestas alajunta
directiva

Ejecucidén de propuestas
sobre reconocimiento
labaral

Convocatoria focus groups

Organizacidn del contenido
a discutir en focus groups

Envio de invitaciones a los
focus groups

Ejecucidn de focus groups

Andlisis de resultados de
focus groups

Elaboracion de propuestas
sobre flexibilidad laboral

Propuesta final para la
mejora de |a flexibilidad de
horario

Implementacién de
prouestas de flexibilidad de
horario

Focus groups finales

Evaluacidn final y Andlisis
de Resultados




6.10

Evaluacion del proyecto.
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La evaluacién se hara en 3 momentos a lo largo del desarrollo del proyecto y una mas

al final, a través del constante seguimiento, encuestas de opinion, el involucramiento

de todos los trabajadores y el andlisis de resultados.

Tabla b

Evaluacion del proyecto

Fase

Metodologia

Indicador

Fase |

A través de la aplicacién de la prueba
JSS se obtiene un punto de partida
gue servira para una evaluaciéon mas
adelante, adicionalmente, se medira
la participacion en los talleres y las
sugerencias recibidas para evaluar la
eficiencia de la primera fase del

proyecto.

Resultados de la
aplicaciéon del JSS para
identificar las fuentes de
estrés laboral y tener
una linea base para la
comparaciéon futura. La
evaluacion se enfocara
en estos dos
indicadores:

o JS-X — indice de
estrés laboral a
nivel global.

o LS-X - indice de
falta de apoyo en

la organizacion

Fase Il

Se aplica la prueba JSS una segunda
vez, se hace una comparacion con lo

encontrado al inicio.

En base a los
resultados iniciales, se
establece una meta

alcanzable, por

ejemplo, reducir en un
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5% el JS-X'y en un 10%
el LS-X

Fase llI

Se da seguimiento a las consultas y
retroalimentacion recibida en cuanto
a los beneficios, la participacion,

cambios positivos o0 negativos, etc.

Evolucion de la
retroalimentacion, los
cambios sugeridos han
sido implementados

Cantidad de personas
gue asisten y participan

en los talleres

Fase IV

Se verifica si se cumplen las
reuniones, si se ha fortalecido la
comunicacién y los trabajadores se
sienten reconocidos a través de las
encuestas de participacion, los
correos recibidos y la comunicacion

constante con otras areas de trabajo.

Cumplimiento de las
actividades segun el
cronograma

Cantidad de personas
gue asisten y participan
en los talleres
Respuesta a los correos
recibidos en cuanto a
dudas y

retroalimentacion

Evaluacion

Final

Se verifica el cumplimiento de
objetivos, si hay cambios positivos en
su mayoria, niveles de participacion,
retroalimentacion de supervisores,

jefes de area, etc.

Alcance de obijetivos
(efectivo manejo del
estrés en los
trabajadores,

prevencion de efectos
negativos, promocion
de sentido de
pertenencia, balance
digno entre la vida
personal y laboral,
aumento de la

satisfaccion laboral)
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e Participacibn en los
talleres de un 80% de
las personas que se
anotaron a los mismos

e Retroalimentacion de
los lideres respecto a
mejoras o la falta de las

mismas

Fuente: Elaboracion propia
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INSTRUMENTO DE MEDICION

Balance Vida-Trabajo en el teletrabajo

El presente cuestionario forma parte del desarrollo de la investigacion con fines de graduacion titulada
"Balance Vida-Trabajo en el teletrabajo: diferencias entre géneros", que tiene como objetivo describir
los elementos mas relevantes que intervienen en el balance vida-trabajo de los hombres y mujeres que

trabajan en empresas de subcontrataciéon (BPO) en la Ciudad de Guatemala.

Este estudio estd dirigido a hombres y mujeres que trabajen en empresas BPO de la Ciudad de
Guatemala y que estén desempefiando sus labores a tiempo completo a través del teletrabajo (trabajo
remoto, work from home o home office). La investigacion esta siendo realizada por Sara Pérez, quien
cursa actualmente la Maestria en Gestion Humana y Organizacional, que se desarrolla en la Escuela

de Ciencias Psicologicas, de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

Este cuestionario estd basado en el instrumento Indicadores ITF de Cachutty Ortiz y puede llenarse
en un tiempo de 2 a 5 minutos y es completamente confidencial, los datos recopilados buscan medir el
Balance Vida-Trabajo de las personas que trabajan en empresas de BPO, examinar las diferencias
entre hombres y mujeres que desempefian teletrabajo en cuanto al balance vida-trabajo y determinar si
las condiciones laborales de las organizaciones promueven el balance vida-trabajo en sus

colaboradores.

Confidencialidad y resguardo de la informacion: La informacion obtenida mediante la realizacion de
cuestionarios sera utilizada Unica y exclusivamente para los propdsitos del estudio referido a cargo de
Sara Pérez. Asimismo, se realizaran todos los esfuerzos necesarios para garantizar la confidencialidad

definida en Tratados Internacionales y Leyes nacionales.
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+ La participacion dentro de esta investigacién es voluntaria por lo que se determina que la persona
puede retirarse en cualquier momento sin dar ninguna explicacién y sin que se le pueda obligar a

permanecer en el lugar.

* Los resultados generales de este proceso de investigacion serviran de base para la construccion de
una propuesta encaminada a abordar los hallazgos. El proceso en su totalidad esta siendo acompafiado
por la Profesora titular del curso Seminario | de investigacion: M.A. Gabriela Alvarez Garcia - colegiado
3817 y la Mtra. Katia Tejeda de Cabrera - colegiado 570, como asesora de contenido, Departamento de
Estudios de Postgrado de la Escuela de Ciencias Psicoldgicas, de la Universidad de San Carlos de

Guatemala.

+ Como participante tiene derecho a solicitar los resultados obtenidos. Puede escribir a:

sara.p.aviles@gmail.com. Se le informara sobre el tiempo estipulado para la publicacion global.

» De tener alguna consulta con su participacion, puede escribir a: maestriagho@psicousac.edu.gt /

galvarez@psicousac.edu.qgt

Declaracion de consentimiento: Después de la lectura de la informacién que se me ha proporcionado,
comprendo el objetivo de la investigacion, que puedo retirarme en el momento que lo considere

conveniente y que puedo consultar en los correos descritos si surgen dudas respecto a mi participacion.

Estoy de acuerdo en participar O

No estoy de acuerdo en participar O

Actualmente laboro en una empresa BPO (subcontratacion de procesos, call/contact center) y estoy

trabajando desde casa.
Sio
No O (si se elige esta respuesta, se finaliza el formulario)

Datos Generales
Género

Femenino O
Masculino O

Prefiero no decirlo O


mailto:sara.p.aviles@gmail.com
mailto:maestriagho@psicousac.edu.gt
mailto:galvarez@psicousac.edu.gt

Rango de Edad

Menor de 20 O

20-30C

31-500C

51 afios 0 mayor O
Estado civil
Soltero/a O
Casado/a O
Con pareja formal O
Divorciado/a O
Viudo/a O
¢ Tiene hijos?
SiO

No O

¢ Cuantos hijos tiene? (Esta pregunta se despliega solo si se marcé si en la anterior)

Entrely20O

Méasde 2 O

¢,De cuantas horas es su jornada laboral?

Mas de 8 horas O

6 a 8 horas O

5 horas o0 menos O
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Instrucciones: Marque con total honestidad, utilizando la escala de 4 opciones, su nivel

de satisfaccion en relacién a los enunciados presentados a continuacién

SATISFACCION ITF (SITF): Nivel de satisfaccion personal, en relacion a la habilidad para

integrar las responsabilidades laborales y familiares.

Nada

Satisfecho/a

Poco

Satisfecho/a

Muy

Satisfecho/a

Totalmente

Satisfecho/a

Su habilidad para conciliar las
necesidades de su trabajo,
con las suyas y las de su

familia.

El modo en que usted divide
el tiempo entre su trabajo y su

vida personal o familiar

El modo en que su vida
laboral, personal y familiar

encajan y quedan integrados

La oportunidad que tiene de
realizar bien su trabajo y
también las obligaciones

familiares

El tiempo que tengo
disponible para dedicar a
actividades que son para mi

(recreacion, ocio)
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APOYO A LA ITF (AITF): Apoyo ofrecido por la organizacion, en cuanto a politicas de

conciliacién Trabajo-Familia, asi como de formacién y asesoria en ITF.

Nada Poco Muy Totalmente

Satisfecho/a | Satisfecho/a | Satisfecho/a | Satisfecho/a

Seminarios, talleres 0
sesiones informativas,
promovidas por la
organizacion, sobre la

integracion entre trabajo y

familia

La asesoria profesional y/o
personal que recibe por parte
de la empresa, para integrar

trabajo y familia

El apoyo que recibe por parte
de la empresa en asuntos
familiares en cuanto a

flexibilidad laboral

La cantidad de horas diarias

dedicadas a su trabajo

El respeto que se ha dado a
la duracion de su jornada

laboral

Beneficios ofrecidos por la
empresa, como subsidios o

guarderias para los hijos, etc.

Instrucciones: Marque con total honestidad, utilizando la escala de 4 opciones, su nivel

de identificacion en relacién a los enunciados presentados a continuacion

COMPROMISO (C): Nivel de apego a la organizacion y deseos de permanecer en ella, debido

a la valoracién que recibe, tanto en lo personal, como familiar
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Totalmente
en

desacuerdo

En
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo

Me siento ligado/a
emocionalmente a mi

organizacion

Me siento orgulloso/a de decir
a otras personas que formo

parte de esta organizacion

Esta empresa merece toda mi
lealtad, pues se preocupa por

mi y mi familia

Seria feliz si trabajara el resto

de mivida en esta empresa

DOBLE PRESENCIA (DP): Necesidad de atender simultaneamente las exigencias de trabajo

y asuntos familiares

Totalmente
en

desacuerdo

En
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo

Hago gestiones familiares

mientras estoy trabajando

Cuando estoy en el trabajo,

pienso en asuntos familiares

Hay momentos en los que
necesitaria estar en la

empresay en casa a la vez

EFECTOS SOBRE LA SALUD (ES): Alteracion de la salud fisica o emocional, que afectan el

cumplimiento de los deberes en el trabajo y el hogar
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Totalmente
en

desacuerdo

En
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo

Mis problemas emocionales
me han limitado en el trabajo

He tenido problemas de
salud, que me han impedido
realizar mi trabajo y labores

en casa

He sufrido problemas

emocionales (como
ansiedad, depresiéon 0
irritabilidad)

Tengo dolores fisicos




