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FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS Impacto del Teletrabajo en la Productividad y Bienestar de
los Empleados de la Empresa COMFICA periodo post pandemia del sector telecomunicaciones TRABAJO DE SUFICIENCIA
PROFESIONAL Para optar el titulo profesional de Licenciado (a) AUTOR (A) Puerta Fernandez, Mercy (0009-0002-6219-
0877) ASESOR Dr. Alejos Ipanaqué, Rufino (0000-0002-9478-3370) Lima, Mayo 2025. DEDICATORIA El presente estudio
realizado se lo dedico a mi pareja, mi hija y mis padres por su apoyo su comprension brindada durante todo el proceso
quienes estuvieron conmigo fueron el motivo mas grande para poder lograr mi objetivo AGRADECIMIENTO Agradezco en
primer lugar a Dios por mantenerme con salud y energia necesaria para poder culminar mi carrera. También a gradezco a
mi asesor Dr. Rufino Alejos por brindarme el apoyo necesario y la asesoria durante todo este proceso para poder llevar a
cabo este trabajo de investigacion. Asimismo, agradezco a mi pareja por ser siempre mi soporte y mi fortaleza para
poder llegar a culminar mi investigacion. RESUMEN Y PALABRAS CLAVE Mi trabajo de investigacién se enfoca en analizar
el impacto del teletrabajo en la productividad y el bienestar de los empleados de la empresa COMFICA, en el periodo
post-pandemia. La emergencia sanitaria obligd a muchas organizaciones a adoptar nuevas formas de trabajo, y en este
caso, se estudié como esta transicion afectd el funcionamiento interno de una empresa del sector telecomunicaciones.
Primero, se identificaron los principales cambios que trajo la implementacién del trabajo remoto, tanto en la forma de
organizar las tareas como en el estado emocional de los trabajadores. Luego, se aplicaron modelos tedricos como el de la
Administracion por Objetivos de Drucker, el Ciclo de Deming, la Administracién Cientifica de Taylor, y la teoria
administrativa de Fayol. También se utilizd el modelo de gestion del cambio de Kurt Lewin para entender como la
empresa fue adaptandose a esta nueva realidad. A través de un analisis FODA, se evaluaron las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas que COMFICA enfrent6 durante este proceso. Se identificaron problemas como la falta de
control sobre el personal tercerizado, la baja preparacién digital y la descoordinacion entre areas. Sin embargo, también
se destacaron aspectos positivos como el buen nivel de calidad en el servicio y la implementacién de medidas técnicas
para mejorar la continuidad operativa. Como parte del analisis, se evaluaron diferentes alternativas de solucion. La
propuesta mas viable fue combinar el fortalecimiento del liderazgo y la comunicacién interna con un programa de
capacitacion técnica y digital para el personal. Esta propuesta fue validada como factible desde los enfoques técnico,
econdmico y operativo. Finalmente, se concluye que el teletrabajo representa una oportunidad de mejora, siempre que
se acompafie de una buena planificacion, herramientas adecuadas y una gestion enfocada en resultados y en el bienestar
del trabajador. Este trabajo busca ofrecer una vision Util para que otras empresas que pasaron por una situacion similar
puedan aprender y adaptarse mejor a los cambios del entorno. Palabras clave: Productividad, bienestar laboral,
teletrabajo, gestion del cambio, sector telecomunicaciones. ABSTRACT and KEYWORD My research focuses on analyzing
the impact of remote work on the productivity and well- being of COMFICA employees in the post-pandemic period. The
health emergency forced many organizations to adopt new ways of working, and in this case, I studied how this
transition affected the internal functioning of a telecommunications company. First, I identified the main changes brought
about by the implementation of remote work, both in the way tasks were organized and in the emotional state of
employees. Then, I applied theoretical models such as Drucker's Management by Objectives, the Deming Cycle, Taylor's
Scientific Management, and Fayol's management theory. I also used Kurt Lewin's change management model to
understand how the company adapted to this new reality. Through a SWOT analysis, I evaluated the strengths,
weaknesses, opportunities, and threats that COMFICA faced during this process. Problems were identified, such as a lack
of control over outsourced personnel, poor digital skills, and a lack of coordination between departments. However,
positive aspects were also highlighted, such as the high level of service quality and the implementation of technical
measures to improve operational continuity. As part of the analysis, different solution alternatives were evaluated. The
most viable proposal was to combine strengthening leadership and internal communication with a technical and digital
training program for staff. This proposal was validated as feasible from a technical, economic, and operational
perspective. Finally, it is concluded that teleworking represents an opportunity for improvement, provided it is
accompanied by sound planning, appropriate tools, and management focused on results and employee well-being. This
work seeks to offer useful insights so that other companies that have experienced a similar situation can learn and better
adapt to the changing environment. Keywords: Productivity, employee well-being, teleworking, change management,
telecommunications sector. INTRODUCCION La presente investigacidn tiene como propdsito analizar el impacto del
teletrabajo en la productividad y el bienestar de los empleados de la empresa COMFICA, dedicada al rubro de
telecomunicaciones, durante el periodo posterior a la pandemia del COVID-19. A raiz de la emergencia sanitaria, muchas
organizaciones, incluida COMFICA, se vieron obligadas a adoptar nuevas formas de trabajo, pasando del modelo
presencial al trabajo remoto. Este cambio repentino generé una serie de desafios que afectaron tanto el desempefio
laboral como el entorno emocional de los trabajadores. El estudio parte de la necesidad de comprender cémo este
proceso de transformacion impactd en el funcionamiento de la empresa, con énfasis en dos aspectos claves: la eficiencia
operativa y la calidad de vida de los colaboradores. Para ello, se realizé un diagndstico basado en |a recopilacion de
informacion directa de los empleados, asi como en el andlisis de indicadores de gestién y desempefio. Ademas, la
investigacion toma como referencia distintas teorias de gestion que ayudan a entender los procesos de cambio
organizacional, entre ellas el Modelo de Gestién del Cambio de Kurt Lewin, el Ciclo de Deming, la Administracién por
Objetivos de Drucker y otros enfoques que aportan herramientas para la mejora continua. Este trabajo no solo busca
identificar las dificultades enfrentadas, sino también proponer soluciones viables que puedan aplicarse en contextos
similares, contribuyendo asi al fortalecimiento de la empresa y al desarrollo profesional de su personal. INDICE GENERAL
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=177 o 35 CAPITULO I: ASPECTOS GENERALES 1.1.DESCRIPCION DE

LA EMPRESA O INSTITUCION COMFICA SOLUCIONES INTEGRALES SL es un grupo empresarial con mas de 25 afios de
experiencia, especializado en la ingenieria,_construccidn, instalacién, mantenimiento y puesta en marcha de redes e
instalaciones de diversos sectores. Fue fundada en el afio 1991, la empresa inicio sus operaciones como una compafiia
dedicada a la instalacion de cables de fibra optica y la construccion de infraestructura asociadas. Con un claro interés por
crecer y expandirse en nuevos mercados Comfica ha expandido su presencia a 9 paises, consolidandose como un
referente en el sector de telecomunicaciones y las infraestructuras tecnolégicas. Ha desempefiado un papel clave en la
transformacion digital contribuyendo al despliegue de infraestructuras de alta velocidad y al acceso a servicios de
comunicacion avanzados. Su labor a sido fundamental para el proceso de transformacién en zonas urbanas y rurales
promoviendo la inclusion digital y el Desarrollo econdmico. Es una empresa lider en el sector de las telecomunicaciones y
las infraestructuras tecnoldgicas. Su trayectoria de mas de 3 décadas refleja una estrategia clara de innovacion,
diversificacion y expansion geografica. Siempre con un compromiso firme con la Calidad, la satisfacciéon del cliente y la
responsabilidad social, Comfica se posiciona como un referente en su ambito, tanto a nivel nacional como internacional.
? 1991: Fundaciéon de Comfica, especializada en la instalacion de cables de fibra dptica y construccion de
infraestructuras. ? 2001: Expansion territorial en Espafia, estableciendo presencia en Palencia, Burgos, Vizcaya, Vizco,
Barcelona, Lérida, Galicia, Asturias y Lisboa. ? 2006: Cambio de nombre a Comfica Soluciones Integrales SL y creacion
del Grupo Comfica. ? 2009: Alianza estratégica con CORNING CABLES SYSTEM, adquiriendo la linea de ? 2010:
Internacionalizacién con la creacién de COMFICA SOLUCOES INTEGRAIS DE TELECOMUNICACOES LTDA en Brasil. ?
2011: Adquisicion de SEIRT, empresa pionera de infraestructura de Telecomunicaciones. ? 2014: Expansion en América
Latina con filiales en Pert, Colombia y México ? 2016: Adquisicion de la division integracion de redes y sistemas de
AMPER SA. ? 2017: Entrada en el sector de la seguridad con la adquisicion de ASTRA SISTEMAS DE ? 2019: Adquisicion
de LITEYCA vy la unidad productiva del grupo ICA, consolidando su presencia en Espafia. ? 2020: Adquisicion de
DOMINION NETWORKS, ampliando su alcance en Madrid, ? 2021: Expansion en Europa con la apertura de una delegacion
en Alemania. ? 2022: Refuerzo de la presencia en América Latina con la apertura de una sede en Panama.
1.2.DESCRIPCION DEL PRODUCTO O SERVICIO La empresa Comfica realiza trabajos nacionales e internacionales en
diferentes dreas que son desarrolladas por la compafiia que son las siguientes. ? TELECOMUNICACIONES: Ingenieria,
despliegue, disefio,_construccion y mantenimiento de redes de telecomunicaciones. ? TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION: Desarrollo e integracion de tecnologias de la informacién y la comunicacién. ? ENERGIA: Construccién y
mantenimiento de redes de BT-MT instalacion de centros de informacidn, instalacion y mantenimiento de alumbrado
publico. ? OBRA CIVIL: Obra civil para infraestructuras de servicios, mantenimientos en infraestructuras viarias,
instalacion y mantenimiento en sefializacion viaria. ? AUTOMATIZACION Y ROBOTICA: proyecto completo de ingenieria de
sistemas desarrollo SW y disefio de herramientas. Suministro, mantenimiento de sistemas. Comfica es una empresa que
brinda servicio para-Telefénica del Peru, e Internet Para Todos brindando el servicio en telecomunicaciones. Dentro de la
empresa me desempefie comocoordinador rural a cargo de una contratista subcontratada con personal técnico para
realizar trabajos en campo como actividad principal mantenimiento de equipos de Telecomunicaciones de estaciones base
segln programaciones mensuales, atenciones de incidencias con un cumplimiento de tiempo establecido (medido con
indicadores de calidad), gestion de reubicaciones de antenas y equipos, gestion de independizaciones de suministros a
propios de las estaciones base (Internet Para Todos), gestién de abastecimiento de combustible a grupos electrégenos
estacionarios. 1.3.UBICACION GEOGRAFICA Y CONTEXTO SOCIOECONOMICO Comfica opera bajo la estructura de Grupo
Comfica, que agrupa a diversas filiales y divisiones especializadas. Con presencia en 9 Paises la empresa tiene una sdlida
base en Espafa y an expandido sus operaciones en America Latina (Brasil, Peru, Colombia, Mexico y Panama) y Europa
(Alemania) Esta expansion geografica le a permitido consolidarse como un actor global en el sector. Comfica Peru tiene
como su oficina principal en Lima - estd ubicado en Calle Mercurio No 308 cuadra 16 Av. la Alborada, Cercado de Lima,
asi como también cuenta con sucursales en provincias como Cusco, Puno, Ayacucho, Arequipa, Tacna 1.4.ACTIVIDAD
GENERAL O AREA DE DESEMPENO 1.5.MISION Y VISION Comfica trabaja con algunas de las principales operadoras de
telecomunicaciones a nivel mundial, incluyendo Telefénica - Movistar y VIVO. Ademas, ha establecido alianzas
estratégicas con empresas lideres como Corning Cable Systems, lo que le ha permitido acceder a tecnologias avanzadas
y fortalecer su oferta de servicios. La empresa apuesta por la innovacién y la adopcién de tecnologias de vanguardia. Su
enfoque en la modernizacion de procesos y la capacitacion de su personal le permite ofrecer soluciones eficientes y
adaptadas a las necesidades del mercado. Entre sus proyectos destacados se encuentran el despliegue de redes FTTH y
la implementacion de sistemas de seguridad avanzados. Comfica Pert también tiene participacion en licitaciones con
diferentes empresas a las que viene brindando servicio. Asimismo, esta a disposicion de proponer a sus clientes la
ejecucion de proyectos integrales de planificacion, ingenieria, instalacion, puesta en servicio y optimizacion de cualquier
central de telecomunicaciones, ya sea actuando sobre sistemas propios o equipos para tecnologia de red fija y movil. ?
VISION: Crecer de la mano de los clientes, ofreciendo las mejores soluciones del mercado y asegurando una compafiia
de futuro. ? MISION: Ofrecer soluciones y servicios de valor afiadido, apostando por la innovacién y la optimizacion de
procesos. ? VALORES: o Buen gobierno corporativo o Sélida base financiera o Organizacion agil y eficiente o Alineacion
con los objetivos del cliente o Respeto a las personas y seguridad laboral o Sentido de equipo CAPITULO II:
DESCRIPCION GENERAL DE LA EXPERIENCIA 2.1. ACTIVIDAD PROFESIONAL DESARROLLADA Mi experiencia desarrollada
En diferentes Empresas desde el afio 2017 hasta |la actualidad de detalla en lo siguiente: En el afio 2017 inicie el trabajo
como Asistente Administrativo - Contable en la Empresa Pert Marine OIL SAC Encargada de las siguientes funciones: ?
Actualizacién de los registros sobre el estado de las cuentas a pagar y a cobrar. ? Revision periddica y actualizacion de la
situacién financiera de los clientes en los sistemas de contabilidad. ? Apoyo en los cierres de mes y conciliaciones
bancarias. ? Comprobacion y seguimiento de facturas impagos y vencimiento de pagos. ? Contabilizaciéon de facturas y
conciliacion de movimientos bancarios. ? Asistencia a los contables en la preparacidn de cierres mensuales y anuales. ?
Colaboracion en la realizacion de auditorias internas y externas. En el afio 2018 - 2021 ingrese a la empresa Ezentis Per(
como asistente administrativo encargada de funciones: ? Enviar informes diarios al cliente telefénico sobre las actividades
que se realizara durante el dia. ? gestién seguimiento ordenes de servicio y verificacion de retencidn y detraccion de
vales solicitados. ? liquidacion diaria de caja chica. ? ? gestidn de vales a rendir al drea de tesoreria seguimiento para los
depositos y rendicion de los vales en coordinacion con el area contable. ? seguimiento y control de facturas pendientes de
pago a contratas y proveedores. ? Responsable de mantenimiento preventivo de equipos zona Lima. ? control gestion del
indicador de calidad (kpis) con respecto al mantenimiento preventivo ? evaluacion de trabajos observados por el cliente y
su posterior atencion buscando mejoras para optimizar el coste de cada tarea para mantener el indicador de calidad
dentro de lo esperado. En el afio 2022 (Enero - Julio) Empresa Indra Company area de control de Calidad como
encargada de las siguientes funciones: ? Encargada en control de calidad en el drea de mantenimiento preventivo de
equipos. ? seguimiento y control al personal en campo sobre los trabajos que se realizan de manera diaria. ?
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presentacion semanal cliente telefénica sobre el avance de trabajos programados para la 2022- 2024 (Agosto 2022 -
Diciembre 2024) experiencia como coordinador rural con la empresa Brigthcell Logistics ? Coordinar la ejecucidn del
Mantenimiento Preventivo - Correctivo de los diversas Sites en EBC — Macros nivel nacional. ? Coordinar, Planificar,
Controlar y Reducir las averias de Planta a tiempo, dentro de los SLA 24x7. ? Coordinar, Planificar y controlar, el
cumplimiento de cada atencidn de averias ingresadas como Mantenimiento Correctivo programado. ? Coordinar, Planificar
los Mantenimientos Preventivo - Correctivos dentro de los plazos acordados con el Cliente. ? Coordinar, Planificar
instalaciones y Renovaciones de sistemas de Banco de ? Coordinar, Planificar, instalacién de cercos perimétricos de
estaciones requeridas. ? Coordinar, Planificar reubicacion e instalacién de Muretes de Sistema de Energia. ? Coordinar,
planificar independizacion de Suministros de Terceros a Propios. ? Responsable a cargo supervision regulador Osiptel. ?
Coordinar, planificar reubicacién de antenas por finalizacién de contrato con propietario. 2.2.PROPOSITO DEL PUESTO Y
FUNCIONES ASIGNADAS El propésito del puesto, en COMFICA, es planificar, coordinar y supervisar la ejecucion eficiente
de trabajos de mantenimiento preventivo y correctivo, asi como la implementacion de mejoras en la infraestructura de
telecomunicaciones a nivel nacional, asegurando el cumplimiento de los niveles de servicio (SLA) establecidos con el
cliente. Ademas, garantizar la operatividad continua de las estaciones mediante la instalacién, renovacion y adecuacion
de sistemas energéticos, cercos perimétricos y antenas, asegurandose de seguir las normas y y brindar un buen servicio
al cliente, cumpliendo con los estéandares de calidad y supervisidn regulatoria que exige (Osiptel). Funciones asignadas
Mis funciones asignadas a partir de enero 2025 ? Coordinar la atencién de Mantenimiento Correctivo de las estaciones de
telecomunicacién de Telefénica (IPT) dentro de los SLA Establecidos. Atender las incidencias reflejadas en el aplicativo
web gestionado por la empresa COMFICA. Al visualizar una incidencia en una de las estaciones, se procede a coordinar
con el personal técnico en campo para su desplazamiento hacia el lugar afectado, con el objetivo de verificar la caida del
servicio y proceder con la atencion correspondiente. En caso se identifique que require cambio de alglin equipo o
repuesto, se gestiona su instalacién o cambio inmediato para restablecer el servicio. Antes de enviar al personal técnico,
se realiza una verificacion en el sistema para identificar posibles causas y necesidades, con el fin de que el personal se
traslade con los materiales adecuados y asi evitar visitas adicionales innecesarias. ? Control del cumplimiento de las
atenciones de averias ingresadas como Mantenimiento Correctivo. Cuando se da solucion a una averia dentro de una
estacion, queda un periodo de garantia de tres meses durante el cual el servicio no debe volver a presentar fallas por la
misma causa. En caso de que la averia se repita dentro de este plazo, la atencidon es asumida nuevamente por nuestro
personal sin generar costos adicionales para el cliente. Para garantizar el cumplimiento de este compromiso, la empresa
COMFICA cuenta con un equipo de soporte interno. Dentro de nuestras funciones, se encuentra realizar el seguimiento
del trabajo en linea, en coordinacion directa con el personal en campo y con el respaldo del drea de soporte, asegurando
asf una atencion eficiente y oportuna. ? Planificar los Mantenimientos Preventivos programados para el mes en
coordinacién con el Cliente. De manera mensual se envia al cliente una lista de sitios asignados por zonas, de los cuales
somos responsables de la atencidn para la ejecucion de limpieza y mantenimiento de equipos. Una vez que el cliente
valida dicha lista, se procede a programar las atenciones correspondientes dentro del mes. En caso se presente algin
inconveniente, como restricciones de acceso por parte de los propietarios del local ya sea por falta de pago de arriendo,
presencia de plagas como roedores o insectos, entre otros motivos, la atencion se suspende temporalmente y se
comunica inmediatamente al cliente para su gestion y resolucion. Al inicio del mes siguiente, se presenta un indicador de
calidad que refleja el cumplimiento de las atenciones, el cual es evaluado mediante una auditoria realizada por el cliente.
Si alguna atencidén no cumple con los lineamientos establecidos, el trabajo es rechazado, teniendo que reprogramar y
ejecutar nuevamente el trabajo sobre la parte observada, lo que afecta de manera negativa a los indicadores de
desempefio del KPI mensual. ? Coordinar instalacion de cercos perimétricos de estaciones requeridas. En las zonas
rurales existen estaciones construidas dentro de terrenos que pertenecen a propietarios particulares, donde se requiere
la instalacion de cercos perimétricos con el fin de brindar mayor seguridad a los equipos y prevenir robos o dafios a los
equipos. Para ello, se envia al cliente un listado detallado de los sitios que requieren su atencion, incluyendo su ubicacion
geografica, imagenes referenciales y una propuesta econémica. Esta informacion es evaluada por el cliente, quien toma
la decisidn final y da el visto bueno para proceder con la ejecucion del trabajo. En caso contrario, si no se aprueba de
inmediato, el sitio queda como pendiente para una atencidn futura, siendo el cliente quien determina el nivel de prioridad
de cada intervencién. 2.3.APLICACION DE LA TEORIA EN LA PRACTICA DEL DESEMPENO PROFESIONAL 2.3.1. MATRIZ
FODA PROPUESTA POR ALBERT S. HUMPHRHEY Se considera que esta técnica fue originalmente propuesta por Albert S.
Humphrey durante los afios sesenta y setenta en los Estados Unidos durante una investigacion del Instituto de
Investigaciones de Stanford que tenia como objetivo descubrir por qué fallaba la planificacidén corporativa. El analisis
FODA consiste en estudiar las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas de la persona o institucién. Este
analisis se cre6é como una herramienta que permita conocer la situacién que presenta una organizacién. Se le atribuye a
Albert S. Humphrey la creacion del analisis FODA. ANALISIS FODA APLICADA EN LA EMPRESA COMFICA FACTORES
INTERNOS FORTALEZAS + DEBILIDADES - ¢Qué es lo que hacemos ¢Qué se puede mejorar?, que bien?, que hace que mi
recursos pueden mejorar el empresa sea desempefio. importante FACTORES EXTERNOS OPORTUNIDADES + AMENAZAS
- ¢Qué cambios se estan dando en el cudles son nuestras sector?, Cuales son las nuevas metas para este afio tendencias
en el mercado Tabla 1 Matriz FODA (elaboracion propia) Como parte de mi experiencia laboral en COMFICA, utilicé la
matriz FODA para identificar aspectos internos y externos que influyen en el desarrollo de las actividades en |la empresa.
A continuacién, se detallan los principales puntos encontrados: - Fortalezas El area de Servicio al Cliente ha logrado
mantener altos niveles en sus indicadores de calidad (KPIs), con resultados entre 93% y 96%. Este buen desempefio nos
diferencia frente a otras empresas del sector, reforzando la confianza de nuestros clientes y nuestra imagen como una
empresa eficiente y responsable. » Debilidades Uno de los principales retos es el uso de subcontratas para realizar
trabajos en campo. Esto limita el control directo sobre el personal, ya que la supervisién depende en gran parte de los
encargados de cada empresa tercerizada. Esta situacion puede generar retrasos en la retroalimentacion y dificultades
para garantizar la calidad inmediata del servicio. » Oportunidades Buscando mejorar la experiencia del cliente final (IPT -
Telefénica), se han implementado varias mejoras operativas. Por ejemplo, se realizan mantenimientos preventivos en
pozos a tierra, controles de pararrayos, mantenimiento de lineas eléctricas, instalacién de bancos de baterias en zonas
rurales y proteccién de gabinetes contra robos. Estas acciones no solo aseguran la continuidad del servicio, sino que
también fortalecen la relacion con el cliente al demostrar compromiso y mejora constante. - Amenazas En el sector de
telecomunicaciones existe una fuerte competencia, especialmente en los procesos de licitacién que realiza anualmente el
cliente (IPT - Telefénica). Esto representa un riesgo constante, ya que cada contrato tiene una duracién de hasta tres
afios. Por ello, es crucial mantener un desempefio sobresaliente en los indicadores de calidad, lo que permitira renovar
contratos y conservar nuestra posicién en el mercado. 2.3.2. Aplicacion del modelo de gestion del cambio de Kurt Lewin
al teletrabajo en Comfica Durante la pandemia, COMFICA tuvo que adaptarse rapidamente a un nuevo modelo de
trabajo. Para entender este proceso de transformacién, se puede aplicar el modelo de gestién del cambio propuesto por
Kurt Lewin, que se divide en tres etapas: descongelamiento, cambio y recongelamiento. - Descongelamiento En esta
etapa inicial, la empresa se enfrent6 a la necesidad urgente de modificar su manera de trabajar. La emergencia sanitaria
hizo imposible continuar con el trabajo presencial, por lo que fue necesario que tanto la empresa como los trabajadores
entendieran que el cambio era inevitable. Esto implicd cuestionar las rutinas tradicionales y preparar al equipo para una
nueva forma de operar. - Cambio o transicion Ya convencidos de la necesidad de cambiar, se empezé a trabajar de
manera remota. Todo el personal comenzd a realizar sus tareas desde casa, usando herramientas como Zoom y Microsoft
Teams para las reuniones y la coordinacion diaria. Ademas, se implementaron sistemas para seguir las rutas del personal
de campo mediante GPS, en conjunto con el proveedor IPT. También se ofrecieron capacitaciones para aprender a usar
las plataformas digitales y el sistema web que controla las labores en campo. Los horarios también cambiaron: pasamos
de un horario fijo de 8 horas a turnos rotativos 24/7, adaptados a las exigencias del servicio. - Recongelamiento Con el
tiempo, tanto el personal como la empresa lograron adaptarse al nuevo modelo de teletrabajo. Esta modalidad dejé de
ser temporal para convertirse en una parte estable del funcionamiento diario de COMFICA. Se establecieron nuevas
rutinas, se formalizaron los procesos digitales y el uso de las herramientas tecnoldgicas se volvié algo habitual. De esta
forma, el teletrabajo se integré a la cultura de la organizacidn y sigue siendo una practica vigente y funcional. 2.3.3.
Aplicacién del ciclo de Deming En los afios 1950, el estadistico estadounidense William Edwards Deming, estructuré el
modelo en las cuatro etapas que hoy conocemos como PHEA: Planificar, Hacer, Estudiar y Actuar. Aunque popularmente
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se le conoce como el “Ciclo de Deming” Hoy en dia, el Ciclo de Deming_se aplica en todo el mundo en procesos de
mejora continua, gestidn operativa, planificacion estratégica y control de calidad, siendo un modelo practico, adaptable y
eficaz para lograr resultados sostenibles en cualquier organizacion. A continuacidn, se muestra una tabla de pasos del
ciclo de Deming Figura 1: Ciclo de Deming Tomando como base el Ciclo de Deming (PDCA), se ha elaborado una tabla
que detalla |os procesos que se llevan a cabo en la empresa COMFICA. Esta estructura permite identificar, organizar y
mejorar continuamente cada actividad, asegurando el cumplimiento de los estdndares de calidad y eficiencia operativa.
Pasos PLANIFICAR HACER VERIFICAR O ESTUDIAR Definicidén Efectos Objetivo: Es entender que la calidad en se planifica
antes de iniciar el trabajo, nuestro servicio depende en obtener un se inspecciona, se prevé los resultados indicador KPI
aceptable por el cliente. Objetivo: ejecutar los trabajos de acuerdo se realiza un plan de trabajo a los lineamientos
establecidos. Objetivo: Se revisan los trabajos se revisa, verifica los trabajos culminados para verificar que estén
realizados alineados con los lineamientos se actia para mejorar el proceso ACTUAR Tabla 2 Ciclo de Deming aplicado en
la empresa establecidos por el cliente. Si durante la revision se verifica que el trabajo requiere alguna mejora, se procede
a su Re ejecucidn. » Planificar En COMFICA, es clave entender que la calidad del servicio que ofrecemos se mide, en gran
parte, por los resultados del KPI. Este indicador nos muestra qué tan bien se estan haciendo las atenciones y sirve como
una guia para saber si estamos cumpliendo con lo que el cliente espera. Mantener un buen KPI no solo refleja un buen
desempefio, sino que también ayuda a asegurar la satisfaccion del cliente y a conservar el contrato vigente. » Hacer Los
trabajos se ejecutan siguiendo los procedimientos y normas establecidos tanto por el cliente como por la empresa. Esto
implica respetar los estandares de calidad, seguridad y los tiempos de entrega definidos, para garantizar un servicio
eficiente y confiable. » Verificar (o estudiar) Una vez realizado el trabajo, se revisa cuidadosamente. Si se detecta que
algo no esta dentro de lo esperado o se puede mejorar, se vuelve a intervenir. Esto permite mantener el KPI en niveles
aceptables y asegurar que el servicio cumpla con los estandares acordados. » Actuar Finalmente, se hace una revisién
final de los trabajos completados para confirmar que todo esté en orden y cumpla con lo solicitado por el cliente. Esto
ayuda a evitar observaciones, retrabajos y asegura que el servicio entregado sea de calidad, fortaleciendo la confianza
del cliente en la empresa. CAPITULO III: FUNDAMENTACION DEL TEMA ELEGIDO 3.1. DESCRIPCION DE LA
PROBLEMATICA En la empresa Comfica se identificé uno de los principales problemas en el drea técnica de campo: la
falta de capacitaciones frecuentes y una induccién integral para el nuevo personal ingresante. Estas inducciones no solo
debieron enfocarse en la parte practica y operativa en campo, sino también en el conocimiento de los equipamientos
instalados en las estaciones. Durante el afio 2020, con la llegada de la pandemia por COVID-19, se produjo una gran
reduccién del personal en campo y administrativo, debido a la disminucion de trabajos operativos. Esto generd una
sobrecarga en el personal activo, ya que muchos tuvieron que asumir responsabilidades adicionales. Como consecuencia,
se produjo una baja en la calidad del servicio al cliente Telefonica, lo que ocasioné mdltiples quejas y reclamos. Ante esta
situacion, se volvié a contratar personal técnico de campo, pero surgieron nuevos problemas: el uso inadecuado de las
aplicaciones moviles para registrar informes, demoras en la atencion, y por ende penalidades econdémicas impuestas por
el cliente. Ademas, muchos de estos trabajadores no contaban con la experiencia ni capacitacion adecuada, lo que se
reflejaba en trabajos con observaciones y baja calidad. ? FODA aplicado a la empresa Comfica: » Fortalezas: A pesar de
las restricciones sanitarias, en el sector de telecomunicaciones se contaban con permisos especiales para movilizar al
personal técnico y asi atender incidencias, cumpliendo los protocolos de bioseguridad necesarios para proteger tanto al
técnico como a los propietarios de los sitios visitados. Se recibia apoyo del cliente Telefénica mediante capacitaciones
técnicas especializadas cuando eran solicitadas. La empresa Comfica cuenta con un area de soporte interno de ingenieria
que brinda asistencia técnica al personal de campo en tiempo real. Se incentiva el buen desempefio mediante tarjetas de
bonificacion entregadas cada tres meses al personal destacado. » Debilidades: El area de logistica y almacén no asistia de
forma presencial durante los primeros meses de la pandemia, lo que caus6 desabastecimiento de materiales y equipos.
Las restricciones en puertos y aeropuertos impidieron las importaciones, haciendo que algunas estaciones permanezcan
inoperativas por semanas o incluso meses hasta conseguir los repuestos necesarios. A pesar de contar con experiencia
en el rubro, no siempre se alcanzaban los KPIs de calidad, especialmente en temporadas de alta demanda, ya que el
personal disponible no cubria todas las atenciones a tiempo, afectando el cumplimiento de los SLA. La contratacion
urgente de nuevo personal derivé en una formacion incompleta, reflejdndose en atenciones con observaciones por parte
del cliente. » Oportunidades: Contar con un personal médico interno que brindaba charlas constantes sobre prevencion y
concientizacién del COVID-19, promoviendo medidas de cuidado tanto en campo como en casa. Implementacién de
nuevas herramientas tecnoldgicas que permitieron que parte del personal administrativo pudiera laborar desde casa de
forma efectiva. - Amenazas: Una de las amenazas mas criticas fue el riesgo de contagio del personal técnico de campo, lo
que podia no solo afectar su salud gravemente, sino también exponer a sus familias. Esto generaba incertidumbre y
temor en el equipo, asi como una constante preocupacion por las posibles bajas operativas que afectaban el
cumplimiento del servicio. 3.2. TEORIA SOBRE LA PROBLEMATICA La Teoria de la Administracidn por Objetivos (MBO),
propuesta por Peter Drucker, sostiene que para que una organizacion funcione bien, es necesario que todos los niveles
trabajen en conjunto hacia metas claras, previamente definidas y acordadas. Esta teoria también destaca la importancia
de que los trabajadores participen activamente en la planificacion, ejecucion y evaluaciéon de esas metas. En el caso de
COMFICA, empresa del sector telecomunicaciones, la pandemia del COVID-19 puso en evidencia algunas limitaciones en
la aplicacién de este enfoque. Debido a la urgencia del contexto, se tomaron decisiones répidas sin una revision
adecuada de los objetivos establecidos, lo que provocd una falta de alineacidn entre lo que se esperaba lograr y lo que
realmente se necesitaba en ese momento. Esta situacion termind afectando el desempefio general de la empresa. Desde
la perspectiva de Drucker, uno de los principales problemas fue que muchos colaboradores no tenian claro qué se
esperaba de ellos durante el trabajo remoto ni como sus tareas contribuian a los objetivos generales de la empresa.
Ademas, al no ser incluidos en la redefinicién de estos objetivos, se sintieron menos comprometidos y con menor sentido
de pertenencia. A esto se sumo la caida o cierre de algunas empresas subcontratistas y clientes, lo que generd una
mayor carga operativa para COMFICA, ya que tuvo que asumir tareas que antes eran tercerizadas. Esto provocé cambios
en los procesos internos sin una planificacion clara basada en metas concretas ni una evaluacion continua del
desempefio, lo cual va en contra de los principios basicos de la MBO. En resumen, COMFICA enfrentd dificultades para
ajustar sus objetivos de forma estructurada y para alinear el trabajo de sus colaboradores con las nuevas prioridades
organizacionales. Esto afecté la productividad, la eficiencia en los procesos y la motivacién del personal, factores clave
para lograr una gestion orientada a resultados. Figura 2 Teoria de administracién por objetivos de Peter Drucker La teoria
de la Administracién Cientifica, propuesta por Frederick Taylor a comienzos del siglo XX, sostiene que una empresa
puede mejorar su rendimiento si organiza sus tareas siguiendo principios técnicos y bien estructurados, dejando de lado
la improvisacion. Este enfoque se basa en la especializacion de funciones, la estandarizacién de procesos y la supervision
constante del trabajo. 33 Durante la pandemia del COVID-19, COMFICA, empresa del sector telecomunicaciones,
enfrento varios desafios relacionados con la organizacion del trabajo. El paso repentino al teletrabajo trajo consigo
confusién en los roles del personal, descoordinacion entre areas y una caida en la eficiencia operativa. Desde el enfoque
de Taylor, esto refleja una falta de divisidn clara de tareas y planificacién adecuada. Uno de los pilares de la teoria
taylorista es la mejora continua a través del analisis de tiempos y movimientos. Sin embargo, en COMFICA, la modalidad
remota dificulto la aplicacion de estos métodos. La falta de control directo sobre las actividades diarias y la ausencia de
métricas claras generaron una baja productividad en algunos equipos. Otro aspecto clave sefialado por Taylor es la
correcta seleccion y formacion del personal. En el caso de COMFICA, se presentaron limitaciones en la capacitacion digital
y en la adaptacién del personal a nuevas herramientas tecnoldgicas. Esto afectd la capacidad de la empresa para
responder con rapidez a las exigencias del trabajo remoto, especialmente en lo que respecta a la coordinacién en linea,
el uso de plataformas virtuales y el manejo de sistemas de control a distancia. En conclusion, desde el enfoque de la
Administracion Cientifica, se puede ver que COMFICA necesitaba fortalecer la planificacion de sus procesos, estandarizar
tareas y brindar capacitacidon especifica para adaptarse de forma efectiva a un entorno laboral cambiante. Aplicar estos
principios, incluso en el trabajo remoto, ayudaria a mejorar su productividad y eficiencia organizacional. Figura 3
Administracion cientifica de Taylor W. Edwards Deming fue un experto en calidad que propuso que las empresas deben
mejorar sus procesos todo el tiempo. El creia que, para tener buenos resultados, se necesita trabajar en equipo, con
buenos lideres, y siempre pensando en lo que necesita el cliente. En el caso de COMFICA, la pandemia revel6 varios
problemas. Por ejemplo, no estaban listos para trabajar a distancia. No habia procesos claros, faltaba coordinacion entre
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areas y se usaban pocas herramientas digitales. Segin Deming, esto no es culpa de los trabajadores, sino del sistema.
Uno de sus métodos mas conocidos es el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar), que ayuda a mejorar los procesos
paso a paso. En la pandemia, COMFICA no pudo aplicarlo bien porque no hubo una buena planificacién ni respuesta
rapida, lo cual afecté el trabajo y la motivacion del personal. Segun esta teoria, la empresa necesita cambiar desde
adentro. Debe capacitar mas a su personal, mejorar el liderazgo y fomentar la participacion. Asi podra adaptarse mejor a
los cambios y mejorar su productividad sin afectar el bienestar de sus empleados. Henri Fayol fue otro pensador que dijo
que toda empresa debe organizarse bien. El propuso cinco funciones basicas: planificar, organizar, dirigir, coordinar y
controlar. También hablé de principios como tener jefes claros, reglas justas y orden en las tareas. Después de la
pandemia, COMFICA tuvo problemas en su organizacion. Por ejemplo, cambio funciones de los trabajadores sin planificar
bien y no siempre traté a todos con equidad. Segun Fayol, eso afecta la eficiencia. Por eso, desde esta teoria, la empresa
debe reforzar su organizacion. Necesita mejorar la comunicacion, el control del trabajo y el liderazgo para poder
enfrentar futuros cambios. 3.3. ANALISIS DE LA PROBLEMATICA El cambio del trabajo presencial al remoto afecté mucho
a COMFICA. Al inicio de la pandemia, la empresa perdio casi el 80 % de sus ingresos porque todas sus actividades eran
presenciales y no se podian hacer por las restricciones sanitarias. Esto obligd a la empresa a cambiar su forma de
trabajar. Con el tiempo, y en coordinacidn con su cliente, logré reactivar sus servicios, pero tuvo muchas dificultades.
Este cambio afecté no solo la parte econdémica, sino también la organizacidn interna. El teletrabajo trajo confusion,
desorden y menor productividad. Esto mostré que la empresa necesitaba mejorar sus procesos internos y ser mas
flexible para adaptarse a situaciones como esta. 3.3.1: Esquema Comparativo de Analisis de la Problematica de COMFICA
segun Teorias de la Administracion Autor / Teoria Peter Drucker (MBO) Frederick Taylor (Administracion Cientifica)
Principios Clave Establecimiento de objetivos claros y medibles Participacion del trabajador en la planificacion Alineacion
entre metas y funciones Division racional del trabajo Estudios de tiempos y movimientos Capacitacion y supervision
cientifica Problematica Observada en COMFICA Desfase entre objetivos organizacionales y operativos. Falta de claridad
en roles y baja motivacion en el trabajo remoto. Causa segun la teoria No se reformularon los objetivos tras el cambio de
contexto. No hubo participacion activa del personal. Sugerencia de mejora Redefinir metas institucionales post- pandemia
con participacion del personal. Establecer indicadores claros para cada funcion. Desorganizacion operativa durante el
teletrabajo. Baja eficiencia y falta de indicadores de desempeno. Ausencia de planificacion cientifica y estandarizacion de
tareas en modalidad remota. Aplicar metodos cientificos a los procesos digitales. Capacitacion tecnica especifica para el
trabajo remoto. W. Edwards Deming (TQM) Henri Fayol (Teoria Clasica) Ciclo PHVA Mejora continua Liderazgo
participativo y enfoque sistemico Planificacion, organizacion, direccion, coordinacion, control 14 principios administrativos
Procesos poco estandarizados, baja calidad de gestion, desmotivacion laboral y falta de retroalimentacion.
Descoordinacion interna, perdida de eficiencia, dificultades en organizacion del trabajo remoto. Falta de liderazgo
enfocado en la mejora continua. No se aplico el ciclo PHVA. Fallas en las funciones de coordinacion y control. No se
aplicaron los principios de equidad y orden. Implementar mejora continua en procesos. Fomentar la capacitacion y
eliminar barreras para la motivacion del personal. Reforzar estructura administrativa, liderazgo y comunicacion interna.
Alinear funciones con objetivos estrategicos. Tabla 3 Andlisis comparativo segun teorias 3.3.2 Conclusiones. ? Cada teoria
nos permite analizar diferentes dimensiones del problema en COMFICA. ? La pandemia evidencio fallas estructurales en
la gestion por objetivos, en la organizacién cientifica del trabajo, en la calidad de los procesos, y en la coordinacion
administrativa. ? Las soluciones requieren un enfoque multidimensional: redisefio de objetivos, capacitacion técnica,
liderazgo participativo y mejora continua. CAPITULO IV: PRINCIPALES CONTRIBUCIONES 4.1.DESCRIPCION DE
ALTERNATIVAS DE SOLUCION A partir del anélisis de la problemética identificada en la empresa COMFICA, se plantean
las siguientes alternativas de solucidn, orientadas a incrementar la productividad del personal, fortalecer su bienestar y
facilitar una adecuada transiciéon y adaptacién al teletrabajo en el contexto post-pandemia. 4.1.1. Alternativa 1:
Programa Integral de Capacitacién Técnica y Digital Esta propuesta busca implementar un plan de formacién continua
dirigido tanto al personal técnico como administrativo. El enfoque estara centrado en el uso de herramientas digitales, el
cumplimiento de protocolos de seguridad operativa, el manejo de aplicaciones méviles para la gestion de reportes, asi
como en el desarrollo de competencias técnicas especificas del sector telecomunicaciones. Ventajas: e Contribuye a
mejorar el desempefio del personal, tanto en labores de campo como de oficina. ¢ Disminuye la incidencia de errores
operativos y observaciones por parte del cliente. ¢« Aumenta la motivacién y el sentido de compromiso al brindar al
equipo mayor preparacion. Desventajas: ¢ Supone una inversion inicial en plataformas digitales, instructores
especializados y materiales didacticos. e El impacto positivo en la productividad puede no evidenciarse de manera
inmediata. Sustento Tedrico: Esta propuesta se apoya en los principios de la Administracién Cientifica de Frederick Taylor
, que promueve la capacitacién como medio para optimizar el rendimiento laboral, asi como en el Ciclo PHVA (Planear-
Hacer-Verificar-Actuar) de W. Edwards Deming, el cual enfatiza la mejora continua en los procesos organizacionales.
4.1.2. Alternativa 2: Redisefio del Sistema de Evaluacidén por Objetivos (MBO) Consiste en reestructurar el sistema actual
de evaluacion del desempefio, estableciendo metas claras, medibles y alcanzables por cada area, con un enfoque
orientado a resultados. Estas metas deberan estar alineadas con los objetivos estratégicos de la empresa y ser revisadas
periddicamente con la participacion activa de los colaboradores. Ventajas: e Favorece la responsabilidad individual y el
compromiso con los resultados. e Permite una evaluacion mas objetiva del desempefio mediante indicadores
cuantificables. e Facilita el seguimiento del cumplimiento de los KPIs (Indicadores Clave de Desempefio) y SLAs
(Acuerdos de Nivel de Servicio). Desventajas: e Requiere del compromiso sostenido de la alta direccion para su
implementacion efectiva. e Podria generar presion en el personal si no se acompafia con una adecuada gestion del clima
laboral. Sustento Tedrico: Esta alternativa se basa en el enfoque de la Administracién por Objetivos (MBO) propuesto por
Peter Drucker, el cual promueve una gestion participativa centrada en el logro de resultados concretos, integrando al
colaborador en la planificacién y evaluaciéon de su desempefio. 4.1.3. Alternativa 3: Fortalecimiento del Liderazgo y la
Comunicacion Interna Se propone establecer un sistema de comunicacion organizacional mas dinamico y eficiente, que
contemple reuniones virtuales periddicas, boletines informativos, canales digitales de consulta técnica y espacios de
retroalimentacion continua. Ademads, se sugiere capacitar a los lideres de area en habilidades de liderazgo adaptativo,
manejo del cambio y gestion de equipos en entornos virtuales. Ventajas: e Mejora el clima organizacional y refuerza el
sentido de pertenencia del equipo. e Facilita la toma de decisiones oportunas y basadas en informacion clara. e Fortalece
la cultura organizacional ante escenarios de incertidumbre. Desventajas: ¢ Requiere cambios en la cultura organizacional,
los cuales pueden tomar tiempo en consolidarse. e Puede haber resistencia al cambio por parte de algunos colaboradores
, especialmente en las etapas iniciales. Sustento Tedrico: Esta propuesta se sustenta en las funciones administrativas de
Henri Fayol, que destacan la importancia de la coordinacion y la comunicacion en la gestién empresarial, asi como en el
Modelo de Gestion del Cambio de Kurt Lewin, que propone una transicion estructurada y progresiva hacia nuevas formas
de trabajo. 4.1.4. Alternativa 4: Automatizacion de Procesos y Optimizacidn del Teletrabajo Se plantea incorporar
soluciones tecnoldgicas como sistemas ERP, plataformas colaborativas y herramientas CRM que permitan automatizar
tareas rutinarias, mejorar la trazabilidad de procesos y facilitar la supervision remota. Asimismo, se considera
fundamental reforzar la infraestructura digital, asegurando la disponibilidad de equipos, conectividad y licencias
necesarias. Ventajas: e Incrementa la eficiencia operativa y reduce la carga administrativa. e Facilita el monitoreo en
tiempo real de indicadores clave de desempefio. e Permite consolidar el teletrabajo como una modalidad sostenible y
eficiente. 41 Desventajas: ¢ Implica una inversion considerable en tecnologia y capacitacion. ¢ Supone un cambio en los
esquemas tradicionales de trabajo, lo cual puede generar resistencia. Sustento Tedrico: Esta alternativa se fundamenta
en el Ciclo PHVA de Deming, que promueve la mejora continua a través de la planificaciéon y evaluacion sistemética, y en
la Teoria de la Administracién Cientifica de Taylor, que impulsa el uso de herramientas tecnoldégicas como medio para
elevar la productividad laboral 4.1.5. Conclusién Las alternativas de solucién propuestas abordan de manera integral los
principales desafios que enfrenta la empresa COMFICA en el contexto del teletrabajo post pandemia. Cada una de ellas
se enfoca en areas clave para la mejora continua, como la capacitacion del personal, la gestion por objetivos, el liderazgo
organizacional y la incorporacion de tecnologia. La implementacién de un programa de capacitacién técnica y digital
representa una base sélida para potenciar las habilidades del personal, lo cual tiene un impacto directo en la calidad del
servicio. Por su parte, la reestructuracidn del sistema de evaluacidn por objetivos permite alinear los esfuerzos
individuales con las metas institucionales, promoviendo un enfoque en resultados. Asimismo, fortalecer el liderazgo y la
comunicacion interna contribuye significativamente al clima organizacional y a la cohesion de los equipos de trabajo.
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Finalmente, la automatizacién de procesos y el fortalecimiento del teletrabajo ofrecen una solucidn sostenible, orientada
a la eficiencia operativa y la adaptacion tecnoldgica. Si bien cada alternativa presenta ventajas particulares, también
requieren de un compromiso institucional sostenido, inversion inicial y gestion del cambio adecuada. Por ello, su
aplicacién no debe entenderse como acciones aisladas, sino como componentes de una estrategia articulada que apunte
al desarrollo organizacional y al bienestar de los colaboradores. 4.1.6. Matriz comparativa de alternativas de solucién
ALTERNATIVA DESCRIPCION VENTAJAS a. Capacitacidn técnica y Formacion continua en -Mejora de desempefio digital
herramientas digitales, -Reduccion de errores protocolos y competencias -Aumento de motivacion técnicas. b. Evaluacién
por objetivos (MBO) Metas claras y medibles, alineadas a objetivos empresariales y revisadas con los equipos. c.
Liderazgo y comunicacion Interna d. Automatizacion y Teletrabajo Mejora de canales internos y formacion de lideres en
gestion del cambio y equipos remotos. Implementacion de Software de gestion, -Responsabilidad individual -Evaluacidn
objetiva - seguimiento de KPIs y SLAs - Mejor Clima laboral -Toma de decisiones informada -Refuerzo de cultura
organizacional -Mayor eficiencia -seguimiento de tareas plataformas colaborativas -optimizacién del e infraestructura
digital. teletrabajo Tabla 4 Matriz comparativa Nota elaboracién propia 4.2. EVALUACION DE ALTERNATIVAS DE
SOLUCION Con el objetivo de identificar la alternativa mas factible y efectiva para afrontar la problematica que atraviesa
la empresa COMFICA en el contexto post-pandemia, se ha realizado una evaluacién comparativa basada en cinco criterios
fundamentales: El impacto en la productividad. La contribucién al bienestar del personal. El costo de implementacién. La
facilidad de la aplicacién. La sostenibilidad en el tiempo. Las alternativas han sido valoradas en una escala del 1 al 5, 1
representa el nivel mas bajo de cumplimiento y el 5 el nivel mas alto. Se ha realizado una tabla con los resultados
Impacto Bienestar Alternativa en la del Costo Facilidad sostenibi puntaje productivi personal lidad dad Capacitacion 4 4 3
4 4 19 Evaluacion 5 3 3 3 5 19 Liderazgo y capacitacion 3 5 interna Automatizacié n en el 5 3 teletrabajo Tabla 5 Tabla de
resultados Nota. Elaboracidn propia 4.2.1. Andlisis Comparativo 4 4 2 3 4 5 20 18 La alternativa con mayor puntaje total
es el numero 3: Fortalecimiento del liderazgo y la comunicacion interna con un total de 20 pts. Desta principalmente en
su impacto sobre el bienestar del personal y su viabilidad a largo plazo. Su efecto sobre la productividad no puede ser
evidente de inmediato pero su capacidad para consolidar equipos integrados y generar un entorno organizacional
saludable lo convierte en una opcion estrategica como clave. En cuanto a las alternativas 1 y 2 tienen un mismo puntaje
donde el primero esta centrado en la capacitacion tecnica y digital, presenta un potencial para elevar la eficiencia
operativa al asignar al personal de herramientas para el desempefio de sus funciones y la Segunda que es Administracion
por objetivos, esta fortalice la planificacion la claridad y el seguimientos en los resultados sinedo de manera util en el
trabajo remoto. La alternativa 4, es la automatizacion de procesos y fortalecimiento del teletrabajo nos muestra un alto
potencial para aumentar la productividad pero como limitacion esta en su alto costo de implementacion. 4.2.2.
Conclusion de la evaluacion. Luego de realizar un analisis sobre |las ventajas y desventajas de cada una de las opciones
se llega a una conclusion que la alternativa 3 con la alternativa 1 representa una estrategia equilibrada. Donde permitiria
fortalecer las habilidades del personal siempre que se consolide un entorno organizacional favorable. Esta propuesta esta
enfocado dentro de los fundamentos de la Gestion del Cambio de Kurt Lewin, La administracion por objetivos de Piter
Drucker, el Ciclo PHVA de Deming, estos enfoques se destacan por su orientacion al mejoramiento continuo, la
participacion activa del equipo, la planificacion estrategica. Este recorrido progresivo y realista se adapta de manera
efectiva en las necesidades de la empresa 4.3. IMPLEMENTACION DE ALTERNATIVA SELECCIONADA ACTIVIDADES Y
PROCEDIMIENTOS 4.3.1. objetivos generales Fortalecer el liderazgo, la comunicacion interna del personal de la empresa
Comfica para mejorar la productividad y el bienestar en el contexto del teletrabajo en el periodo post pandemia. 4.3.2.
Fortalecimiento del liderazgo y la comunicacién interna. Actividad Descripcion Responsable Recursos necesarios
Diagnostico de la Evaluar los canales Recursos Humanos Entrevistas, comunicacion existentes, Encuestas interna
intercambios de informacidn Disefio del plan de Crear canales Recursos Humanos Software de gestion comunicacion
digitales, interna responsables, constancia de comunicaciéon Implementacion de Creacion de grupos Sistemas Plataformas
canales digitales de whatsAap, digitales teams, mails, Capacitacion Talleres que son Consultor externo, Materiales,
espacio dirigidos a Recursos Humanos virtual supervisores, coordinadores sobre el liderazgo remoto, Reuniones
Establecer Lideres de cada Calendario virtuales periddicas reuniones area compartido semanales por areas y reuniones
de gerencia mensual Tabla 6 Tabla de programaciones Nota Elaboracion propia Tiempo estimado 3 semanas 3 semanas 1
mes 1 mes permanente 4.3.3. Programa de capacitacion técnica digital Actividad Descripcidn Responsable Recursos
Tiempo necesarios estimado Identificar las Evaluacién de RR. HH y jefes Fichas de 3 semanas brechas internas
requerimientos de drea examenes de capacitacion técnica Disefio del plan Elaborar un Area técnica y Cronograma, 3
semanas de capacitacion cronograma de RR. HH capacitadores talleres virtuales y presenciales Implementacién
Desarrollo de Capacitadores Presentaciones, 3 semanas de sesiones por internos materiales, capacitaciones niveles
grupos Evaluacién Examenes RR. HH informes Una semana por después de las practicos, capitulo capacitaciones
encuestas para medir el aprendizaje Certificacion Reconocimiento RR.HH. y Certificados, permanente interna al personal
que gerencia logre de manera satisfactoria Tabla 7 Tabla de programacion para capacitacién Nota Elaboracion propia 48
4.4. COSTO DE IMPLEMENTACION Detalle Cantidad Costo unitario soles Costo total Diagnostic de Entrevistas, 1 1,500
1,500 comunicacién y aplicacion de brechas tecnicas encuentas, analisis de datos Consultoria en Contrato de 1 6,000
6,000 liderazgo y consultor externo comunicacion interna Talleres 3 sesiones virtuales 3 1,000 3,000 de tres horas cada
una para 30 lideres Desarrollo del plan Disefio e 1 2,500 2,500 implementacion de canales digitales, reuniones
Plataforma Licencia annual 1 2,000 2,000 basica de plataforma google, teams Capacitaciones 3 mddulos uso de 4 1,500
6,000 tecnicas digitales herramientas digitales, apps, méviles Materiales Recursos didacticos, 50 manuales 25 1,250
elaboracion de guias Evaluaciones y Aplicacion de 50 manuales 20 certificaciones pruebas mas entrega de certificados
Infraestructura y Equipos, 1 paquete basico 4,500 soporte tecnologico manteniemientos de pcs, tablets, licencias,
soporte eventualidades Imprevistos y - - ajustes Tabla 8 Costo de implementacién Nota Elaboracidn Propia La inversion
total es aproximadamente S/. 30,525. 4.5.EVALUACION DE FACTIBILIDAD DE LA IMPLEMENTACION 1,000 4,500 2,275
Con el objetivo de validar la viabilidad de la propuesta seleccionada que integra el fortalecimiento del liderazgo y la
comunicacién interna junto con un programa integral de capacitacion técnica y digital, se ha realizado un andlisis de
factibilidad en tres dimensiones clave: técnica, econémica y operativa. 4.5.1. Factibilidad Técnica Desde el punto de vista
técnico, la propuesta es viable, ya que aprovecha recursos tecnolégicos con los que actualmente cuenta la empresa.
Herramientas como el correo institucional, plataformas de videollamadas (Microsoft Teams, Google Meet) y canales de
comunicacién interna (WhatsApp Business, redes corporativas) permiten ejecutar las actividades sin requerir nuevas
inversiones significativas en infraestructura. Ademas, las capacitaciones pueden desarrollarse de manera virtual, lo que
facilita su implementacion sin comprometer la operatividad ni generar gastos logisticos elevados. El personal cuenta con
conocimientos basicos en tecnologias digitales, y existen soluciones de software de bajo costo o gratuitas (como Google
Workspace o Moodle) que pueden utilizarse. » Infraestructura disponible: Tecnologia basica ya instalada. » Soporte
técnico: El equipo posee competencias digitales esenciales. » Acceso a herramientas: Disponibilidad de plataformas
accesibles y funcionales. 4.5.2. Factibilidad Econdmica La inversion estimada asciende a S/. 30,525, una cifra razonable
en proporcion a los beneficios esperados. Este presupuesto puede financiarse con recursos internos, mediante la
optimizacion de gastos, o a través de fuentes externas, como programas estatales de cofinanciamiento empresarial. Se
proyecta un retorno favorable de esta inversién, evidenciado en mejoras en los indicadores de productividad, una mayor
estabilidad del equipo humano y una reduccidn de errores operativos. » Relacion costo-beneficio: Alta, con impactos
positivos proyectados. » Opciones de financiamiento: Posibilidad de implementacion escalonada o con apoyo externo. »
Beneficios esperados: Mejora en KPIs, eficiencia operativa y retencion de talento. 4.5.3. Factibilidad Operativa A nivel
operativo, la propuesta guarda coherencia con los objetivos institucionales actuales de COMFICA, principalmente en el
contexto de adaptacion post-pandemia. Su implementacion no considera una interrupcién de las actividades cotidianas,
ya que puede ejecutarse en fases, con horarios programados y mediante una metodologia flexible. - Compatibilidad con
los procesos existentes: Alta. >~ Implicacion del personal: Positiva, al responder a necesidades reales. » Gestion del
cambio: Acompafiada por estrategias de liderazgo y comunicacién. CONCLUSIONES Luego del andlisis realizado sobre el
teletrabajo en la empresa COMFICA durante el periodo post-pandemia, se concluye lo siguiente: - El teletrabajo se ha
convertido en una herramienta Util y necesaria, sobre todo en empresas del sector telecomunicaciones. Sin embargo,
también ha traido retos importantes como el control de tareas, la comunicacidn entre areas y el bienestar del personal. »
La productividad del personal no solo depende del lugar donde trabaja, sino también de otros factores como la
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organizacion, la claridad de los objetivos, el apoyo de los jefes y la capacitacion continua. » El bienestar de los
trabajadores es clave para mantener buenos resultados. Si no se sienten apoyados o reconocidos, su motivacion baja, lo
que afecta al rendimiento general. - La mejor solucion para COMFICA es combinar una buena comunicacion interna con
capacitacion técnica. Esto permite que los trabajadores estén mejor preparados, se sientan parte del equipo y se adapten
mejor a los cambios. 52 » Aplicar modelos de gestion como los de Drucker, Deming, Lewin, Taylor y Fayol ayudo a
entender mejor el problema y encontrar soluciones practicas y sostenibles para la empresa en este nuevo contexto de
trabajo. En conclusién, COMFICA puede mejorar su productividad y clima laboral si apuesta por un liderazgo cercano,
buena comunicacién y formacion constante, adaptandose poco a poco a un modelo de trabajo mas moderno vy eficiente.
RECOMENDACIONES - Fortalecer la comunicacion interna a través de canales claros y accesibles, como reuniones
virtuales periddicas, boletines informativos y grupos digitales, para que todo el personal esté informado y alineado con
los objetivos de la empresa. » Capacitar de manera constante al personal técnico y administrativo, especialmente en el
uso de herramientas digitales y buenas practicas del sector telecomunicaciones, con el fin de mejorar el desempefio y
reducir errores operativos. » Capacitar a los lideres de area en habilidades de gestidon de equipos y liderazgo adaptativo,
para que puedan acompafiar mejor a sus equipos en el proceso de adaptacidn al teletrabajo y mejorar el clima laboral. »
Implementar una evaluacion por objetivos clara y justa, donde cada trabajador sepa qué se espera de él y pueda recibir
retroalimentacion oportuna. Esto también ayuda a enfocar los esfuerzos y medir mejor los resultados. » Aplicar los
cambios de forma gradual y planificada, respetando los tiempos de adaptacion del personal, y contando siempre con el
apoyo del drea de recursos humanos. Buscar financiamiento o apoyo externo para las iniciativas de capacitacién y mejora
tecnoldgica, aprovechando los programas estatales o convenios del sector. Con estas acciones, COMFICA podra adaptarse
mejor a los nuevos retos del trabajo post- pandemia, cuidando tanto la productividad como el bienestar de su equipo.
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