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Resumen

El presente informe se enfocara no solo en dar cuenta de los cambios en los procesos y condiciones
organizacionales de la empresa Emtelco, sino que, a su vez, resaltara la practica profesional para
optar por el titulo de Socidloga realizada en la empresa Emtelco S.A.S, ésta realiza operaciones en
Colombia y se centra en ofrecer los servicios de Business Process Outsourcing (BPO) y contact
center. Este trabajo permitira mostrar un analisis socioldgico acerca de la transformacion
organizacional que experimento el area de experiencia de la marca Tigo, representada por la
empresa Emtelco, debido a la implementacion del teletrabajo durante la contingencia del COVID
19 en el 2021, y los cambios asociados a la implementacién del trabajo hibrido durante el 2022.

Palabras clave: Emtelco, teletrabajo, transformacion organizacional
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Abstract

This report will focus not only on taking into account the changes and conditions in the
organizational processes of the Emtelco company, but also will highlight the professional practice
to opt for the title of sociologists carried out in the Emtelco S.A.S company, that carries out
operations in Colombia focusing on offering Business Process Outsourcing (BPO) and contact
center services. This work will allow showing a sociological analysis of the transformation that
Emtelco company experienced due to the implementation of remote work/telework during the
covid-19 pandemic in 2021 and the changes associated with the implementation of hybrid work
during 2022.

Keywords: Emtelco, remote work/telework, organizational proceses
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Presentacion

El presente informe de préacticas es resultado de experiencias adquiridas en el area de disefio
de experiencia de Emtelco S.A.S. Este trabajo demuestra la relacion entre los insumos académicos

y las actividades laborales en el ambito practico y profesional.

Con el objetivo de contribuir a generar conocimiento, se pretende dar cuenta del ejercicio

analitico y reflexivo realizado durante el tiempo de practicas académicas en Emtelco.
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Introduccion

A principios del afio 2020 a nivel global atravesamos la pandemia ocasionada por el COVID
19 y una de las mayores emergencias internacionales de salud pablica. En el intento de prevenir
contagios y elevadas cifras de personas fallecidas por el virus, se impusieron restricciones en la
movilidad y distanciamiento social obligatorio. Esto obligé a diferentes empresas e industrias a
realizar cambios en el entorno organizacional, aplicando medidas de teletrabajo para los diferentes
empleados. Esta situacion afecto directamente a todo el personal de las empresas, puesto que se
vieron obligados a realizar el contacto con clientes, proveedores o empresas Unicamente por medio
de un soporte electronico.

Emtelco, con el fin de garantizar la seguridad y salud de sus empleados, fue el encargado
de gestionar los cambios organizacionales para los diferentes Departamentos de su empresa, y
aungue en Colombia el teletrabajo se ha venido normalizando desde el afio 2008, la falta de
informacion y divulgacion escasa no ha permitido que éste tenga mayor participacion en las
organizaciones colombianas, por lo que fue un proceso dificil de incursionar. Segun estadisticas
actuales solo la mitad de las empresas en Colombia contaban con politicas de trabajo remoto antes
de la pandemia, por lo que fue un gran desafio para los empleadores, y a su vez, un reto gigante en
donde Colombia ha ido avanzando, a tal punto que, en la actualidad, mas de 209 mil trabajadores
realizan teletrabajo (Mintic, 2021).

Es por ello por lo que con este informe se pretende identificar de qué manera influye el
teletrabajo al cambio organizacional de la empresa Emtelco, especificamente (en el equipo de
trabajo conformado por las personas encargadas de tener contacto directo con clientes de los
servicios prestados por la marca Tigo; estas personas ocupan el rol de Creadores de Experiencia.
Se pretende identificar lo anterior, a partir del analisis de una organizacion particular, como lo es
Emtelco y el area de experiencia, refiriendose aqui al area encargada de garantizar, evaluar y
analizar experiencias de relacionamiento, que acercan y enamoran personas y marcas, en este caso
Tigo.

A partir de estos planteamientos, la pregunta que fundé el objetivo de este informe de
practica es: ;De qué manera influyo el teletrabajo al cambio organizacional de la empresa Emtelco,
especificamente con la marca Tigo? Por lo anterior, este informe se encuentra segmentado en:

marco contextual (donde se presenta informacion referente al contexto de teletrabajo y su
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implementaciéon en la empresa), a su vez, marco metodologico (que explica las diferentes
estrategias que se utilizaron para evaluar el entorno organizacional de la empresa y sus
empleadores), y asimismo, vemos un marco tedrico-conceptual desde el cual se realiza el ejercicio
de analisis socioldgico del tema mencionado, destacando la experiencia de practicas profesionales

en Emtelco y algunos anélisis teoricos alrededor del tema.
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1 Marco contextual

Emtelco es una compafila de Customer Experience (CX) y BPO (Business process
outsourcing), con una experiencia de mas de 20 afios en el mercado de experiencia al cliente. Su
principal mision es satisfacer todas las necesidades de los diferentes clientes y brindar gratas
experiencias en cada punto de contacto. Por esto, Emtelco, filial de UNE EPM
Telecomunicaciones, gestiona la relacion entre las empresas y sus clientes a traveés del contacto
multicanal (telefénicos, virtuales y presenciales), participando en los procesos de preventa, venta
y postventa. (Emtelco, 2014).

Para el contexto en el que se ubica el presente informe, la creacion de experiencia con los
clientes tuvo que pasar a un plano unicamente virtual, por lo que realizar teletrabajo fue la mejor
opcidn para no perder el ritmo de productividad y seguir con el cumplimiento de sus servicios ante
sus clientes corporativos. Aunque esta estrategia se utilizd para garantizar el aislamiento
obligatorio preventivo y a su vez, para continuar con el desarrollo de las actividades laborales sin
sufrir cambios que pusieran en riesgo la economia de la empresa; (Havriluk, 2015) asegura que,
como consecuencia, el teletrabajo conlleva riesgo de salud y seguridad, por eso es necesario
abordar que algunos de los riesgos son: la tension, trastornos fisicos, pautas de horario laboral,
factores psicoldgicos, sensacion de soledad, invasion de la privacidad, seguridad con la
informacion, entre otros.

Una de las empresas con las que Emtelco ha establecido convenios es con TIGO, empresa
lider en el &mbito de telecomunicaciones, que brinda toda una gama de servicios TIC, fijos y
moviles mediante ventas directas ofrecidas a través de diferentes canales de comunicacion
(presenciales y virtuales). Una vez se incursiona el teletrabajo en el departamento de experiencia,
especificamente con TIGO, se logra identificar, inicialmente mayor rendimiento y productividad,
puesto que para los trabajadores significaba menos tiempo y gastos invertidos en desplazamiento,
reduccion de estrés, mayor satisfaccion por la autonomia y control de tareas.

“En sede siento que el ambiente y el entorno no es el mas saludable para trabajar
emocionalmente bien” (C. Ramirez, comunicacion personal,19 de julio, 2022).

Lo anterior, aungue de forma intrinseca destaca los beneficios del teletrabajo, poco a poco
se ve difuso, puesto que el cambio drastico organizacional hacia el teletrabajo, sumado a la
situacion critica de salud publica por la que se atravesaba, hizo que la mayoria de los trabajadores
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obtuvieran mas responsabilidades, por lo que se les hacia dificil separar la vida laboral de la
personal.

“Trabajar desde la sede me permite tener un espacio mas ambientado para trabajar. En casa
tengo comodidades, pero también distracciones, ruidos y molestias” (C. Ramirez, comunicacion
personal, 19 de julio, 2022)

Por otra parte, en un esfuerzo por reducir costos y mejorar la moral de los trabajadores, las
corporaciones recurren cada vez mas al trabajo en casa. Sin embargo, existen informes
contradictorios sobre los efectos que tiene el trabajo fuera de la oficina en la productividad, lo que
afecta directamente los resultados de una empresa. Dentro de los informes a destacar, podemos
resaltar un estudio adelantando por (The Economist,2021), donde encuestando los héabitos de
trabajo a distancia de 10.000 empleados de empresas tecnologicas asiaticas entre abril de 2019 y
agosto de 2020, teniendo asi un margen de comparacion entre los periodos de pre confinamiento y
posconfinamiento, encontraron una disminucion del 20% en la productividad, concluyendo que
aungue la mayoria de empleados trabajan mas horas, no eran tan eficientes como lo serian en un
lugar mas ambientado y estructurado para laborar.

TIGO fue una de las empresas mayor afectadas por estos cambios, dado que la interaccion,
entendida como cualquier tipo de experiencia de cliente con productos y servicios, asi como con la
misma empresa y la marca, se vio potencialmente disminuida en términos de calidad. La
fidelizacién de y la incorporacion de clientes nuevos no cumplia con las expectativas definidas por
la empresa.

Lo anterior podemos validarlo con la gran desercion por parte de los creadores de
experiencia que se dio durante el afio 2020, asimismo, los indices de ventas y fidelizacién fueron
bajos durante este periodo, por lo que sin duda se puso en cuestionamiento la competitividad de la
empresa dentro del mercado. Esto, se pudo identificar a partir de un informe elaborado por nuestro
equipo de experiencia, en donde se pudo reconocer motivos y razones principales de retiro por
parte de los creadores de experiencia. En el ejercicio de este trabajo, observamos tendencias a
limitar estos empleos como “creadores de experiencia” a trabajos “temporales” o “de urgencia” por
lo que asi, tanto el proceso de ingresar como renunciar a la organizacion, es facil y no compromete
al empleador. A su vez, en el tema operativo de las labores, la capacitacion a los empleadores es
demasiado extensa y no atrae el interés de los empleadores, por tanta informacion por procesar y

aplicar.
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“Mi entrenamiento fue a través de capacitacion virtual, fue de muy poco tiempo y no es lo
mismo ver los procesos que aplicarlos. Siento demasiada dificultad en cuanto al tiempo y forma de
utilizar los aplicativos.” (D. Vélez, comunicacion personal, 19 de julio,2022)

“Los aplicativos suelen caerse y no funcionar muy bien”. (T. Jiménez, comunicacioén
personal, 19 de julio, 2022)

“Los aplicativos fallan mucho, usualmente no funcionan muy bien y pueden llegar a
demorar la agilidad en los procesos”. (C. Lopez, comunicacion personal, 19 de julio, 2022)

Estas afirmaciones hechas por trabajadores de la empresa logran dar un panorama sobre
cémo funcionan los procesos internos de ingreso, los modelos operatividad laboral, y a su vez qué
tanto perciben los creadores de experiencia el rendimiento y agilidad implementando el teletrabajo

en la organizacion.
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2 Marco metodoldgico

Para el desarrollo del siguiente informe se implementaron técnicas cualitativas, desde el
analisis e interpretacion de ejercicios sistematicos en donde se pretendia obtener datos recopilados
desde Emtelco y a su vez, desde la experiencia del proceso de practicas empresariales realizado en
la empresa, en el que se vivio la experiencia bajo una modalidad virtual, dado las circunstancias de
salud publica externa.

Lo anterior, permitio estudiar en medio de la virtualidad el entorno organizacional de la
empresa, en el que valorando el individuo, las experiencias, motivaciones y percepciones
empresariales, se ejecutaron técnicas cualitativas como: grupos focales, entrevistas, talleres
virtuales, conversaciones informales y grupos de discusion, a través de las que se pretendia conocer
las diferentes dimensiones organizacionales de la empresa, refiriéndonos a dimensiones como
aquellas caracteristicas internas de la organizacion, que permiten medir y comparar niveles
satisfaccion y calidad en el &mbito laboral.

Por esto, mediante diversas técnicas cualitativas y bajo la premisa de una alta tasa de
desercidn, sumado a qué tanta capacidad de rendimiento laboral se tenia durante el teletrabajo, se
definieron dos dimensiones principales orientadas a abordar aquellos aspectos organizacionales
que menos se estudiaban: las opiniones/percepciones de los empleadores, como lo temas de
relacionamiento (siento, o no, que tengo gente alrededor de mi trabajo con la que puedo ser
cercano), y autonomia ( siento, o no, que tengo que hacer lo que me dicen) de los lideres y creadores
de experiencia (refiriéndose a todos aquellos empleados representantes de una marca, encargados
de establecer contacto y comunicacion asertiva con las personas), con el fin de conocer las diversas
experiencias de los empleados (creadores de experiencia) en lo que refiere al teletrabajo y los
cambios que contrajo dentro de la organizacién. Para desarrollar los indices y resultados de las
dimensiones mencionadas anteriormente, se realizé un modelo de entrevista semi estructurada, que
permitio sondear las tematicas de las dimensiones y a su vez mantener una estructura de lo que se
queria conocer, por lo que se aplicd simultaneamente durante dos (2) semanas consecutivas a
diferentes creadores de experiencia de TIGO. Esto, con la idea de identificar los cambios
organizacionales que se dieron en los dmbitos de relacionamiento y autonomia una vez el
teletrabajo se instaurd en la cotidianidad de los empleados. De esto modo, bajo esta entrevista semi

estructurade, se realizaron preguntas sobre las tematicas y los objetivos que se querian conocer.
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Figural
Modelo entrevista semiestructurada EMTELCO (2022)

Tema Objetivo
Conocer cuales son esas situaciones que los han marcado negativamente en su
Experiencia negativa y positiva con  labor de agentes y aquellas que han dejado huella por lo positivo. Conocer lo
usuarios que les parece mas tedioso o dificil del servicio al cliente. Qué les genera
frustracion.
Identifica en cual ambiente se siente mejor para trabajar (Casa o sede) y el por
Entorno de trabajo que, las razones para preferir una y la otra y como cree que influye este
ambiente en el frabajo.
Identificar como influyen las situaciones familiares al momento de trabajar como
Ambiente familiar / Social el cuidado de los hijos, aseo del hogar, alimentacion, personas con las que se
vive. Retos de trabajar en casa.
Saber si considera que las herramientas de trabajo (Aplicaciones, equipos)

Herramientas de trabajo o " L , :
facilitan la prestacion de su servicio o por el contrario la dificultan.

Nota. Archivo personal, 21 de Julio de 2022.

Las tematicas y objetivos descritos en la Figura 1, permitieron tener una guia al momento
de conversar con los creadores, ademas la flexibilidad de aplicacion de esta técnica cualitativa
permitio recopilar datos cualitativos fiables basados en la experiencia de los creadores.

Agregado a lo anterior, se hizo también un estudio bibliografico de las teorias socioldgicas
que permitieran dar respuestas tedricas a la transformacién y cambios organizacionales dados a

partir del teletrabajo.
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3 Sobre las dimensiones organizacionales

Durante el marco del teletrabajo descrito anteriormente en el marco contextual, destacamos
el uso de las tecnologias como principal aspecto dentro del cambio organizacional de la empresa.
Esto, debido a que la situacidn externa en pandemia puso a prueba la capacidad tecnolégica de las
empresas, exigiendo interacciones virtuales en todos los niveles. Emtelco no se quedoé atras y al
implementar estas tecnologias en las diferentes areas de disefio de experiencia se vio obligado
especificamente en el area de experiencia, como la de Tigo, a evaluar las condiciones laborales de
sus diferentes creadores de experiencia, y a su vez evaluar dos principales dimensiones
organizativas de la empresa, que son la autonomia (qué tan autonomo es el creador de experiencia
realizando su trabajo) y el relacionamiento (son cercanas, o no las relaciones de los creadores con
sus lideres). Las dimensiones mencionadas, fueron seleccionadas dado que, en medio del contexto
pandémico descrito y los altos niveles de desercion en el area de experiencia de Tigo, se necesitaba
estudiar y analizar en primer lugar, los procesos operativos de los empleados dentro del teletrabajo
y, en segundo lugar, las relaciones internas dentro de ese entorno.

En el desarrollo de estos estudios y mediante la aplicacion de técnicas cualitativas como
entrevistas, enfocadas en el tema de condiciones laborales durante pandemia, se pudo dar cuenta
de aspectos que, a nivel general, indicaban menor productividad, mayor estrés y espacios no
adecuados para el teletrabajador. Asimismo, se identificaron aspectos poco sélidos en las
dimensiones estudiadas, como lo fue en el tema de relacionamiento entre lideres y creadores de
experiencia y la capacidad de autonomia de los creadores de experiencia realizando sus labores y

relaciones sociales de forma virtual.

3.1 Hallazgos de las dimensiones organizacionales

En orden a lo dicho en el apartado anterior, es importante profundizar en los hallazgos
encontrados en las dimensiones analizadas. Inicialmente, para el &mbito de relacionamiento en el
ejercicio de analisis de las respuestas dadas por los creadores de experiencia, se pudo dar cuenta
del poco relacionamiento que existia entre lideres y CE (creadores de experiencia), incluso durante
el tiempo en que el la relacion y comunicacion fue puramente virtual debido al marco pandémico

por el que se atravesaba. Estos resultados, obtenidos mediante grupos focales, entrevistas y grupos



EL TELETRABAJO Y LA TRANSFORMACION DEL ENTORNO ORGANIZACIONAL EN EL AREA... 16

de discusion, en los que se hablaba de las experiencias del trabajo y los aspectos organizacionales
que usualmente no eran tan tratados, ayudaron a identificar los principales cambios
organizacionales de Emtelco, y a su vez, dieron cuenta de respuestas reales y sin filtros que
indicaban la preocupacion por parte de lideres y administradores del area por las condiciones de
teletrabajo de sus creadores de experiencia, y por el relacionamiento social y laboral con los
creadores. Lo anterior, impactd positivamente en la organizacion, puesto que se generaron
iniciativas en pro de mejorar las condiciones del teletrabajo para asi obtener mejores resultados de
productividad en la compafia. Una de aquellas iniciativas fue generar bonus (incentivos
econdmicos) que garantizaran un espacio adecuado para el trabajador, por lo que se determind
cierta cantidad de dinero como plus para que poco a poco, aquellos creadores de experiencia que
no contaran con un buen espacio laboral, lograran amoblar espacios y equipos de trabajo adecuados
en lo que refiere a escritorios, muebles y equipos de tecnologia. Del mismo modo, otra estrategia
en pro de relacionamiento fue establecer contacto mas directo con los empleadores, por lo que se
desarrollaron grupos de WhatsApp, que permitian una comunicacion mas fluida y frecuente, y a su
vez, permitian el espacio a compartir opiniones y detalles interesantes de sus rutinas laborales o
personales. Es claro entonces que en el &mbito social y de relacionamiento, en donde la situacion
externa obligaba el estar y desarrollar labores en casa debido a un aislamiento preventivo, se
establecieron nuevas estrategias como los grupos de WhatsApp, que apoyaron el contacto mas
directo y conversaciones mas fluidas, también segun (Carle, 2022) se generaron nuevos riesgos
psicosociales, en los que se desarrollaba cierta preocupacion sobre el escenario econémico de un
pais y el riesgo de perder el trabajo, esto, por ende, afectaba la vida personal de los trabajadores.
Se pudo notar desde el area de salud e integridad del empleado, temas relacionados a depresion,
ansiedad, cansancio, y estrés.

Para (Naranjo & Pulido, 2019, p. 13), trabajar desde casa tiene muchas ventajas, permite
ahorrar en desplazamientos o establecer un horario mas flexible. Sin embargo, cuando no se
establece limites o0 una organizacion entre las rutinas personales y laborales, se corre el riesgo de
mezclar la vida laboral con la personal. Por lo que conviene marcar pautas para no descuidar los

aspectos fundamentales de la salud mental.
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Lo anterior, junto al ejercicio dindmico de estudiar las condiciones laborales en pandemia,
se comprobd, puesto que, al hablar de la flexibilidad horaria o el acompafiamiento en sus labores
la mayoria expreso:

“Trabajar desde la sede me permite tener un espacio mas ambientado para realizar mis
labores” (J. Martinez. comunicacion personal, 19 de julio de 2022)

“En casa tengo muchas distracciones...” (J. Martinez. comunicacion personal, 19 de julio
de 2022)

“No queria pasarme a home office porque estaba muy acostumbrado al trabajo desde sede”
(A. Ardila. comunicacion personal, 19 de julio de 2022)

Las anteriores afirmaciones relacionadas con las dimensiones organizacionales tratadas en
las diferentes técnicas cualitativas implementadas, permitieron hallar problematicas internas de la
organizacion gque no se conocian en la empresa como: inconformidades por tiempos (diarios) tan
largos de capacitacion, los procesos extensos de registro de documentos y/o examenes, falta de
comunicacion sobre los procesos de ingreso, entre otros, que finalmente validaban el cdmo la
dimensién de autonomia laboral (en el que se pretendia conocer que tanto sentian, o no, que tenian
que hacer lo que les dijeran, limitandose exclusivamente a seguir ordenes) presentaba tan baja
solidez en la organizacion, puesto que la mayoria de creadores de experiencia pensaban y
expresaban, en medio de charlas y conversaciones, que no tenian capacidad de decision para definir
sus horarios , y a su vez, sentian que al momento de realizar sus labores solo debian limitarse a
hacer exclusivamente lo que les indicaban, por lo que no les parecia importante el trabajo que
realizaban, disminuyendo asi la motivacién y la calidad con la que ejercian sus trabajos.

Este analisis a las dimensiones supuso un antes y después, marcado por una modalidad de
trabajo diferente (teletrabajo), el cual trajo consigo cambios tanto en el modo de relacionarse

socialmente, como en los modelos operativos de realizar trabajos y/o labores.
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4 Influencia del teletrabajo en los cambios organizacionales

Definiendo el teletrabajo como aquellas labores que una persona realiza para una empresa
desde un lugar alejado de la sede de ésta (habitualmente en su propio domicilio), por medio de un
sistema de telecomunicacion y los cambios organizacionales como estrategias que responden a una
necesidad de cambio que presenta la compafiia por disfunciones en el desempefio de alguna de sus
areas, vemos qué:

Debido a la percepcion de poca autonomia que sentian los creadores de experiencia
realizando sus labores en modalidad (teletrabajo), fue necesario generar cambios desde el
Departamento de atraccion de talento, donde se condicionaron diferentes arquetipos (modelos o
prototipos) adecuados al contexto psico laboral de la organizacion para ese entonces; por lo que se
pretendia identificar las caracteristicas del creador de experiencia actual (para reconocer
debilidades y fortalezas) y a partir de alli, crear al empleado ideal (con més fortalezas que lograrian
el mejoramiento de las debilidades).

Ejemplo: Arquetipo actual (Tigo)

Figura 2
Arquetipo actual (2022) de creadores de experiencia TIGO

Actual

Andres “®Wes
Enfoque

El carisma, la amabilidad y claridad en cada llamada de
venta son las claves que he apropiado en mi trabajo.
Considero que cada cliente es un universo distinto por ello el
manejo de las objeciones que reflejan la realidad del usuario
es un objetivo en proceso de aprendizaje. Muchos
comparieros antiguos tienen ese campo fortalecido pienso
que: debo ser humilde y aprender las buenas practicas de

Experiencia y motivacion

Tengo mas de ocho meses de experiencia
como creador en ventas Tigo Hogar. Lo que  ©llos
mas me gusta de vender estos productos es

Vive con:
Lamamé, el papé y una mascota
B\ Tipo de vivienda:
I Arrendeda
Zona donde viven:
Centro de la ciudad de Medellin

4 Edad:
ﬂ 22 afios

Estudios:

Técnica en Ausiliar Conteble

que son muy necesarios en la actualidad y se
que estoy entregando a las personas un
servicio que les facilitard la vida. Como
vendedor hay que ser cercano para que el
cliente sienta que su necesidad ha sido
resuelta. Me gustaria proyectar mas a futuro
mi carrera, de otra forma . Sin embargo, antes
se que debo mejorar en la comunicacion
cercana con los usuarios para lograr entender
de forma mas acertada sus necesidades y
gustos.

Mi motivaciéon es obtener una mejor calidad
de vida por medio del trabajo y por medio de
las comisiones que se obtienen con las ventas

Nota. Archivo personal, 21 de Julio de 2022.

Labor

Ser creador de experiencia en ventas . Debo responder
preguntas, ademas de solucionar sus problemas

# Habilidades

Comunicacién comercial: 78%
Gestién comercial: 63%
Negociacion: 85%
Orientacion al resultado: 65%
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Arquetipo ideal (Tigo)

Figura 3

Arquetipo ideal (2022) de creadores de experiencia TIGO

Deseado

Vive con:
Lamama, ¢l paps y una mascota
/\Tipn de vivienda:
I Arendsda
Zona donde viven:
Centro de la ciudad de Medellin

4 Edad:
ﬂ 22 afios

Estudios:
Estudiante de cuarto semestre en
Mercadeo y Ventas

Andres “®‘esr

“El estudiante”

Experiencia y motivacién

Tengo experiencia de 8 meses trabajando
como auxiliar de servicio al cliente , en una
empresa conocida de la ciudad. Lo que mas
me gusta de trabajar es brindar la informacién
necesaria de todos los procesos,
adicionalmente me doy cuenta de lo importante
que es brindar una buena atencién y dar una
buena representacién de la empresa en la que
estoy trabajando.

Mi motivacién es crecer laboralmente dentro
de la organizacion en la que estoy trabajando,
me interesa hacer parte del equipo mas grande
mercadeo y ventas de la empresa, aportando
mis conocimientos aprendidos.

Enfoque

Trabajar en el drea de ventas implica manejar con fluidez la
interaccién con el cliente haciendo uso de ejemplos de la
vida cotidiana para generar cercania. Considero que mi
enfoque esta en |a persuasion inicial para que me escuchen,
y asi resaltar los beneficios que tiene el producto y la

marca, ademas siempre intento responder las preguntas que
manifiesta el clienie con rapidez y seguridad para enfocar
el cierre de la interaccion con una oportunidad comercial.

Labor

Estoy capacitado para resolver con éxito las venias con fodo
tipo de personas. Me encanta el mundo comercial, siento
que no solo vendes un preducto, sino que vendes la imagen
de toda la marca, y a su vez aprendes a vender tu rol como
persona

‘% Habilidades

Comunicacion comercial: 75%
Gestion comercial: 75%
Negociacion: 80%
Orientacion al resultado: 75%

Nota. Archivo personal, 21 de Julio de 2022.

Estos arquetipos creados para perfilar los creadores de experiencia fueron comparados con

los perfiles que se difundian para las vacantes de la empresa, en cuanto a CE.
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Ejemplo: Perfil de la vacante actual (2022) EMTELCO

Figura 4
Perfil vacantes para CE EMTELCO

posibilidad de trabajo en casa

Estudio: Bachiller Graduado,

Experiencia: Minimo Seis (6) meses de experiencia en Servicio al cliente o como
asesor/a comercial en cualquier area, presencial o telefonica

Salario: Sera de $1.160.000 esté sera en funcion de las horas Conexion ($4.833)
+Variable por cumplimiento de indicadores variable de $83,634.

Horario: Domingo a domingo : de 6:00am hasta las 10:00pm
Habilidades en tu ADN:

- Manejo de herramientas ofimaticas

- Ortografia, redaccion y digitacion

« Diccién, claridad, entonacion

Siendo parte de nuestro equipo podras disfrutar de:

= Plan carrera.

= Alianzas educativas para ti y tu familia.

« Portafolio de beneficios comerciales

- Convenios financieros

Nuestro proceso de seleccion es semi-virtual®, jte invitamos a estar muy pendiente
de tu correo y teléfono!
¢ Qué esperas? Postulate ya porque como familia crearemos las mejores

Nota. Archivo personal, 21 de Julio de 2022.

A partir de la comparacién anteriormente mencionada, podemos ver como el perfil se
describe de forma practica y sencilla, con la informacidn principal que busca el empleado (salario,
horarios, requisitos y labor). Esto, aunque es explicito y brinda la informacion necesaria, no se
enfoca en exponer la proyeccidon de crecimiento, objetivos estratégicos del rol y de la organizacién
“:Por que seré importante para esta empresa?” “¢A que marca debo representar?”, requisitos a
tener para trabajar en la modalidad de teletrabajo (equipos, internet, ambiente del hogar), cuestiones
que, finalmente pueden llevar a motivar al empleador y le generan sensacién de compromiso y
lealtad con la empresa. Por esto, el disefio del arquetipo ideal pretendia abarcar las caracteristicas
0 requisitos que debia tener el/la persona interesada en la vacante. De este modo, es claro que, si
estas cuestiones inicialmente no se definen desde el comienzo en el &rea de atraccion de talento,
pueden llevar a que la persona interesada en el trabajo se vea inducida a ver sus labores como una
accion mecanizada, en la que no importa si se tiene familiarizacion con la marca, puesto que nunca
se les instruye por parte de la empresa a expresar el por qué generan valor al representar una marca
y su servicio al cliente. Lo anterior, en relacion a la alta desercion de los creadores de experiencia

en el area de Tigo, logra reconocer la falta de reconomiento de marca en la difusion de los perfiles
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de las vacantes, por lo que podria destacarse como una de las principales causas de retiro por parte
de los creadores de experiencia. No hay autonomia laboral porque no se reconoce ninguna marca.
Por esto, con el disefio de arquetipos ideales y mejores filtros de atraccion de talento, se podria
obtener una dimension de autonomia mas sélida, con empleados comprometidos a sus labores y la
marca que representan.

Dado que de los requisitos minimos para teletrabajar requieren de internet y diferentes
formas de comunicacion, es claro que en el ambito de relacionamiento con la marca y los lideres
se evidencio un cambio. Como se menciond anteriormente, la comunicacién comenzd a ser mas
directa y funcional, en cuanto a que era mas agil comunicarse. Esto, aunque contrajo efectos
positivos (creador de experiencia puede comunicarse de forma més 4gil y a través de plataformas
mas practicas: whatsapp), también en el contexto de teletrabajo, impactd negativamente:

... las reuniones virtuales requieren mas energia que una reunion convencional en la oficina,

sobre todo cuando la comunicacion se siente tensa o el uso de esta tecnologia sigue siendo

poco natural. Combinado con el aumento de las reuniones en general, la presion afiadida de

aparecer en las videoconferencias puede ser agotadora para los equipos. (Millan, 2021)

Vemos entonces que para los empleados fue dificil definir limites de comunicacion y
horarios laborales dentro del teletrabajo.

“No queria continuar trabajando en modalidad home office. Es agobiante, recomendaria la
empresa, pero no el puesto. Pienso en volver a Emtelco.” (M. Ramirez. Conversacion personal, 19
de julio de 2022.)

Para mejorar estas percepciones e intentar brindar la mejor experiencia de teletrabajo a sus
empleados, el cambio principal que se estipulé durante este periodo fue el incentivo de bonus
econdmicos para garantizar mejores equipos y comodidades al empleador. Esto, aunque impactaba
de forma significativa en el tema operacional, no contaba con los factores psicosociales, de lo
agotador que podria ser para el creador de experiencia compartir espacios laborales con los espacios
familiares.

“Mi familia no suele entender la forma como trabajo, por lo que hacen ruido o no entienden
que cumplo horarios y no puedo salir y levantarme del computador cuando quieran” (D.

Maldonado. Conversacion personal 19 de julio de 2022)
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“A nivel econémico prefiero trabajar desde casa porque no gasté en transporte, pero a nivel
social siento que no tengo compaiieros para pedir ayuda.” (D. Villada. Conversacion personal 19
de julio de 2022)

Esto, en definitiva, nos permite comprender que durante el periodo en que se utilizo el
teletrabajo como modalidad, tal cual como menciona (Luhmann, 1993), no es posible entender las
actividades internas de las organizaciones sin dar cuenta de lo que estd sucediendo en sus
respectivos entornos. Por lo que es dificil para los creadores de experiencia mantener una
estabilidad laboral y personal que permita dividir el hogar vs mi lugar de trabajo.

En definitiva, queda en proyeccion dimensionar mds ampliamente esta caracteristica
empresarial, con el fin de brindar apoyo psicoldgico a los creadores independientemente de que

modalidad laboral se esté utilizando.
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5 Castells y la conciencia de estar en una nueva revolucion tecnoldgica

Desde la pregunta problema del presente informe, de qué manera influye el teletrabajo al
cambio organizacional de la empresa Emtelco, especificamente (en el equipo de trabajo
conformado por las personas encargadas de tener contacto directo con clientes de los servicios
prestados por la marca Tigo), se comienza a dar una mirada desde la Teoria de Sociedad Red de
Manuel Castells (1996), la cual postula una revolucion de la tecnologia de la informacién debido
a su imbricacion en todos los ambitos de la actividad humana; esta teoria resuena con mi
investigacion, ya que en el contexto de crisis sanitaria, mediante la intervencion estatal, fue posible
implementar el teletrabajo como una forma posible y efectiva de seguir trabajando de manera
remota sin afectar, a simple vista, el rendimiento o la economia.

Durante el periodo en el que se utilizd el teletrabajo como modalidad fue posible
comprender parte de lo que postula (Castells, 1996), ya que ve en el uso de la tecnologia la
capacidad que tienen las sociedades de transformarse, esto facilmente puede trasladarse al aspecto
organizacional, en el que identificamos los efectos de esta transformacion en los ambitos de
autonomia laboral y relacionamiento. Si bien este analisis sociologico estd sustentando en su
mayoria por Manuel Castells con su teoria sociedad-Red, se hace necesario un enfoque de la
complejidad en el que se exponga el cambio organizacional de la forma més holistica posible, por
lo que se usaran conceptos de Niklas Luhmann y autores dentro de la Teoria del cambio
organizacional; todo esto con la pretension de englobar por encima posibles teorias como marcos
para pensarse una sociologia contemporanea de las organizaciones.

Para darle una definicion mas completa al cambio organizacional fue necesario indagar por
teorias dentro del cambio organizacional con autores como (Liao & Lin Teo, 2018), estos autores
proponen el cambio como un proceso dinamico de transformacion y adaptacion que surge ante la
necesidad de responder a las demandas provenientes desde dentro de la misma organizacién o del
ambiente, para mejorar su rentabilidad y competitividad, impulsando la innovacién y habilidad
para producir soluciones cada vez mas rapidas a nivel estructural, cultural y de comportamiento
organizacional; si bien para ellos ese cambio debe ser visto desde un solo enfoque tedrico, otros
autores como Quiroz Gonzalez (2020) proponen una teoria del cambio organizacional integrado,
es decir, plantea que las areas del conocimiento como son la sociologia, economia y la sicologia,

junto con sus diferentes visiones metodoldgicas deberian unificar los aportes individuales para que
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exista claridad en la comprension y que sea posible representar una explicacion al cambio desde
procesos multidireccionales; todo con el objetivo de que se tenga claridad en el camino para evitar
obstrucciones o resistencias al cambio dentro de una organizacion por parte de sus individuos
debido a la poca claridad de cudl sera su camino a recorrer (Garcia & Forero, 2016, p. 19).

Teniendo en cuenta lo mencionado, desde el analisis socioldgico que se propone aqui se
hace necesario entender este informe como una posibilidad de anclar teorias diferentes para tener
una vision un poco mas holistica acerca de lo que significa el cambio organizacional ya que en el
mundo contemporaneo esa adaptabilidad al entorno es un aspecto relevante dado que
constantemente las organizaciones deben responder a las exigencias del ambiente sean externas o
internas de tal manera que puedan ser competitivas y exitosas.

Tener esa mirada holistica de las organizaciones en todos los niveles (individuo, grupo y
organizacion), al igual que entender que existen muchos factores que se asocian y permiten la
ejecucion del cambio junto con el talento humano adecuado es importante, en el sentido de tener
siempre presente como estas dimensiones pueden ayudar a la transicion del cambio. Por esto, para:
(Garcia & Forero, 2020, p. 26) los anélisis realizados en las dimensiones organizacionales permiten
que se logren identificar las percepciones y opiniones de los entornos y los cambios que se dan.

Por esto, tal y como Castells menciona en “Sociedad Red” (1996), la tecnologia es sociedad,
no se puede entender Unicamente a la tecnologia como causa de los distintos métodos de
organizacion del trabajo; sino que su efecto solo es posible comprenderlo en el marco de una
interaccién compleja dentro del sistema social que abarca elementos como las decisiones de la
direccion, los sistemas de relaciones laborales, los entornos culturales e institucionales y las
politicas del gobierno ya que son fuentes tan fundamentales de las practicas laborales como también
de la organizacién de la produccion (Castells, 1996). Es por esto necesario relacionar el trabajo
practico de un sociélogo dentro de Emtelco como empresa de tercerizacion y BPO, dado que se
logra analizar las interacciones y los actores que hacen parte de esa misma organizacién compleja
de la empresa, y se realizan desde esa perspectiva socioldgica, conclusiones que, en este caso,
apoyan a constatar que a diferencia de una organizacion burocratica o si se quiere de un sistema de
produccién en serie; Emtelco como empresa articula un nuevo modelo de organizacion ya que
existe y opera debido a su sistema de produccion flexible, es decir, es una empresa que funciona
debido a componentes como lo son: la flexibilidad entendida como ausencia de reglas formalizadas

y la horizontalidad en cuanto a la jerarquia que manejan entre los “jefes” y “trabajadores” (sean
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practicantes o creadores de experiencia), esto se hace posible a partir de los avances tecnoldgicos
0 en éste caso particular de posibilitar el trabajo remoto a més trabajadores dentro de la empresa.

Este cambio organizacional que notamos en Emtelco, y especialmente con la marca TIGO,
durante mediados del afio 2021 y 2022 debido a la implementacion del teletrabajo como modalidad
exclusiva, fue entendido como un cambio revolucionario tal y como definen (Liao & Lin Teo,
2018), el cual se refiere como todos aquellos cambios a gran escala y &giles en la busqueda de
nuevas formas de eficiencia, por lo cual tiene bastante incidencia en la ejecucion normal de tareas
dentro de la organizacién, como la nueva implementacion de procesos tecnologicos.

Emtelco, efectivamente cumplié con estandares de productividad y desarrollo, y a pesar de
que fue una de las primeras empresas en adherirse a esta nueva modalidad de trabajo, comenz6
bien sus modelos hibridos de trabajo, a tal punto que hoy en dia mantiene cargos en modalidad de
teletrabajo, los cuales van abriendo un poco mas el panorama en lo que es teletrabajar en

circunstancias externas que ya no limitan hacerlo de esta forma.
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6 Conclusiones

El desarrollo de este informe permite conocer caracteristicas internas de los diferentes
procesos laborales que se aplican en EMTELCO, mientras a su vez, se destaca la realidad en cuanto
a percepciones, opiniones, valoraciones de los empleados con respecto a sus labores durante el
teletrabajo. En general, en el estudio y analisis de cada dimension organizacional, podemos apreciar
cierta preocupacion por parte de la compaiiia por sus empleados demostrando asi el interés por los
diferentes puestos de trabajo que componen la empresa, y a su vez por las condiciones laborales
que se tenian para ese entonces. Por esto, es importante resaltar el interés de la compafiia por
mantenerse en vanguardia en cuanto a los diferentes contextos que puedan acontecer e influenciar
en el entorno organizacional en la empresa, como lo fue el teletrabajo.

En los hallazgos encontrados durante el estudio de los comentarios y percepciones dadas
por los empleados, es claro que finalmente la implementacion del teletrabajo en la compafiia
Emtelco es relativamente positiva debido a las estrategias que se elaboraron para definir solidez en
las dimensiones de autonomia y relacionamiento que estaban fallando. La dotacion de sillas y
adecuacion de sus puestos de trabajos para tener unas mejores condiciones laborales y la
elaboracion de grupos de WhatsApp que permitian una comunicacion mas horizontal fueron
estrategias que, en definitiva, fueron unas de las méas destacadas tras la implementacion del
teletrabajo.

Finalmente, podemos decir que EMTELCO es y ha sido simbolo de una de las empresas
mas reconocidas en Medellin por la alta contratacion que tiene, la cantidad de servicios que presta
a terceros presenciales y no presenciales, y la gran experiencia que tiene en adecuar procesos
operativos en modalidad no presenciales. Por lo que su recorrido a lo largo de los diferentes
cambios que ha tenido que atravesar, no solo en pandemia, son muestra de la gran experiencia que
han logrado construir alrededor del teletrabajo. Es por esto por lo que, el ejercicio y las técnicas
aplicadas desde mi ejercicio de practicas durante esta area de experiencia en la empresa, aportd a
estudiar dimensiones organizacionales no tan definidas y estudiadas, en las que finalmente, se pudo

dar a conocer en que se estaba fallando y en qué se puede mejorar.
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