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Liderazgo Situacional y la Implementacion del Home Office
Resumen

Este estudio pretende ofrecer una vision general de la situaciéon del Home Office o
teletrabajo como modalidad de trabajo de caracter no presencial.El Home Office
esta basado en una orientacion de productividad en resultados y habitualmente se
apoya en las tecnologias de la informacion que posibilitan que los empleados
puedan realizar toda, o parte de su jornada, desde su domicilio particular a
otrasubicaciones alternativas al propio puesto de trabajo.

Se indag6 acerca de este modelo y su proceso de adaptacion en la empresa
Centro de Servicios Compartidos FEMSA, realizandouna serie de entrevistas a
trabajadores que laboran bajo esta modalidad y a jefes de area que lo
implementan.

Asimismo, la investigacion fue encaminada a determinar la importancia del lider en
la implementaciéon de un nuevo modelo de trabajo,y de un estilo de liderazgo que
se adapte a las circunstancias y resolucion de problemas que se pueden generar
al liderar un equipo a distancia.

Se concluye que laborar bajo el esquema de trabajo Home Office requiere de
adaptacion, organizacion y responsabilidad y que hay una tendencia a considerar
que laborar desde casa trae mayores beneficios que limitaciones, desde el punto
de vista de tiempo, ahorro y seguridad. Sin embargo, ain se encuentran muchos
vacios en lo que toca a la legislacion.

Palabras clave: Trabajo a distancia, organizacion, integracion.



Antecedentes del Liderazgo Situacional y la Implementacién del Home Office

Las personas pasan la mayor parte de su tiempo viviendo o trabajando en
organizaciones. Las personas nacen, crecen, se educan, trabajan y se divierten
dentro de una organizacion, las cuales determinan que los individuos dependan
cada vez mas de las actividades en grupo. Si bien las personas conforman las
organizaciones, éstas constituyen para aquéllas un medio de lograr muchos y
variados objetivos personales, que no podrian alcanzarse mediante el esfuerzo

individual.

La manera como las personas viven, se visten, se alimentan y sus
expectativas, convicciones y sistemas de valores experimentan una enorme
influencia por parte de las organizaciones; a su vez, el modo de pensar y sentir de

los miembros influyen en ellas.

Las organizaciones son sistemas demasiado complejos, tienden a crecer a
medida que prosperan; esto se reflejaba en el aumento de personal pero hoy en
dia, con los avances tecnoldgicos, no necesariamente se tiene que reflejar en el
aumento del personal sino en la eficiencia y eficacia de cada uno de ellos. El

crecimiento conduce a la complejidad.

Las grandes organizaciones poseen ciertas caracteristicas:

1. Complejidad. Mientras que en las pequefias empresas la interaccion se
realiza persona a persona, en las grandes organizaciones existen
numerosos niveles intermedios dedicados a coordinar e integrar labores

de las personas; de este modo, la interaccién se torna indirecta.



2. Anonimato. Importa la actividad que se realice, no quién la ejecuta.

3. Rutinas estandarizadas para procedimientos y canales de comunicacion.

4. Estructuras personalizadas no oficiales, configuran la organizacién
informal.

5. Tendencia a la especializaciéon y la proliferacion de funciones, que
pretende separar las lineas de autoridad formal de las de competencia
profesional o técnica.

6. Tamafo, el cual es dado por el nUmero de participantes y dependencias

que conforman la organizacion*

En este punto es necesario hablar del trabajo, que es un vocablo de uso
cotidiano, que se emplea en numerosas situaciones y posee distintas acepciones,
es decir, es la ocupacion retribuida, es una labor a cambio de dinero y también es

una obra producida por un individuo.

El trabajo satisface la necesidad del individuo de ser utl, a la vez que
constituye el elemento que unifica y desarrolla las necesidades humanas, es por
eso que es importante explicar la diferencia entre la palabra actividad, trabajo y

empleo:

1. Actividad es una nocion muy amplia, que indica la forma en que se utiliza el
tiempo de vida, y que expresa todo el dinamismo de la naturaleza humana,

siendo el trabajo solo una de ellas, al lado de las actividades desarrolladas

! Chiavenato (1999). Administracion de Recursos Humanos. Quinta Edicion noviembre. Editorial
Mc Graw Hill.



en las esferas doméstica, educativa, cultural, recreativa, deportiva,
relaciones con los amigos y familiares, las actividades asociativas, sindical,
politica, religiosa, ludica, etc. La actividad tiene un sentido en primer lugar
para quien la realiza y expresa el dinamismo propio de la vida humana;
puede estar orientada a obtener de manera directa un bien o acceder a un

servicio que satisfaga una necesidad, material o inmaterial.

El trabajo es una actividad, realizada por una o varias personas, orientada
hacia una finalidad, la prestacién de un servicio o la produccion de un bien
gue tiene una realidad objetiva y exterior al sujeto que lo produjo, con una
utilidad social: la satisfaccion de una necesidad personal o de otras
personas. El trabajo asi entendido involucra a todo el ser humano que pone
en acto sus capacidades y no solamente sus dimensiones fisiolégicas y
bioldgicas, dado que al mismo tiempo que soporta una carga estatica, con
gestos y posturas despliega su fuerza fisica, moviliza las dimensiones

psiquicas y mentales.

El trabajo puede dar lugar a la produccién de bienes y servicios destinados
al uso doméstico, en la esfera no mercantil, sin contrapartida de

remuneracion salarial.

Cuando el trabajo se realiza con el objetivo de obtener a cambio un ingreso,
en calidad de asalariado, de empleador o actuando por cuenta propia,

estamos en presencia de un empleo.



Nuevos esquema de trabajo. EI home office.

La realidad organizacional actual ha estado en constante cambio y evolucién.
Esta evolucion busca obtener no solo lo mejor de las capacidades de cada ser
humano, también deben tomarse en cuenta los beneficios para la organizacion. Se
podria considerar que uno de estos beneficios para ambas partes es el

denominado home office, teletrabajo o trabajo en casa.

Estos nuevos esquemas de trabajos son temas de gran interés para muchas
organizaciones del mundo en la actualidad y han surgido como consecuencia de la
forma en como ha cambiado el entorno, asi como las transformaciones sociales
generadas por la globalizacion, que también han tenido incidencia en las formas
de trabajo. En respuesta, las organizaciones se han visto en la necesidad de
adecuar sus esquemas laborales y adaptarlas para enfrentar un mundo cada vez

mas competitivo.

Actualmente, muchas organizaciones tienen como filosofia establecer un
vinculo emocional con el empleado colaborando en el logro de las variables que
permitan lograr un balance entre el trabajo y la vida personal, obteniendo a cambio
un mayor compromiso, menor estrés, alta motivacién, menor rotacién en los
puestos, evolucién y desarrollo personal, mayor satisfaccion a nivel laboral y en

general una mayor eficiencia de toda la organizacion.

Llega la sociedad informacional con un nuevo esquema de organizacion social
y econOmica alrededor de la tecnologia y del conocimiento. Esta sociedad se

caracteriza por producir una polarizacion cada vez mas marcada de los



trabajadores, hay una tendencia comun hacia el aumento de las ocupaciones.
Surge el "trabajador en red" que es el agente necesario para las organizaciones
gue adoptan nuevas maneras de trabajar, utilizando las nuevas tecnologias de la
Informacidén; y se crean otras formas de organizacion basadas en la flexibilidad y

la interconexion.

Pasar de un enfoque tradicional a otro estratégico, de un modelo a otro y a su
vez de un esquema de trabajo a uno diferente, como es la llegada del Home
Office, se convierte en una modalidad mucho mas dinamica que las conocidas en
el pasado. Por ejemplo, las organizaciones pueden prepararse mejor para su
papel cambiante mediante la adopcién de una "perspectiva de inversién humana”,
gue es mMAas activa que reactiva y que ya no se basa en las estructuras
organizativas jerarquicas del pasado. En cambio, la atencién se centrara en
atender las necesidades de los consumidores y empleados y el uso de estrategias

y practicas nuevas.

El término Home Officese ha vuelto cada vez mas comun, su traduccion literal
se refiere basicamente a la posibilidad de trabajar en casa, la oportunidad de
realizar las actividades de un trabajo a distancia utilizando Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacién. Es una forma flexible de organizacion del trabajo
gue consiste en el desempefio de la actividad profesional sin la presencia fisica
del trabajador en la empresa durante una parte importante de su horario laboral.
Suele ser mas facil de administrar con las tareas del hogar, ya que no solo es

flexible sino que también se reduce el tiempo en el que las personas se tienen que



mover de un lado a otro para asi poder llegar a la oficina. El tiempo puede llegar a

ser beneficioso para los trabajadores.

“La flexibilidad de la jornada laboral’” en este esquema permite mantener una
actitud razonable sobre el proyecto de vida, lo que produce, ademas, una serie de
efectos positivos en la empresa, como son: aumento de la productividad y
competitividad, reduccion de costos, aumento en la capacidad de la empresa para
contratar y conservar al personal, aumento en la capacidad de gestionar el cambio
y adaptarse a él, mejora en las comunicaciones, supresion de las horas extras

involuntarias.”

Los expertos proporcionan estas sugerencias para obtener mayores

beneficios de esta modalidad de trabajo.

— Debe ‘crearse’ una oficina en un espacio de la casa, en un lugar cerrado, que
esté alejado de distracciones como la television, mascotas o nifios. También
es importante tener una silla cdmoda, pero que no invite al suefio.

— Contar con un servicio de internet que no presente fallas y un equipo de
computo rapido; ademas, se deben evaluar qué otras herramientas se van a
necesitar para tenerlas a la mano: teléfono, computadora, impresora, etc.

— La responsabilidad es el valor mas importante para trabajar desde casa. Se
debe estar siempre disponible para comunicarse con los supervisores,
establecer horarios de oficina, cumplir con ellos y no combinar tareas

laborales con personales.



— Hoy por hoy convergen todos los elementos para que las personas puedan

realizar trabajo remoto y ser mas eficientes. Estos elementos son:

— Acceso a Internet en multiples sitios, como casa, restaurantes, tarjetas de

movilidad o cibercafés.

— Reduccion en el costo de Laptops y dispositivos moviles del tipo

handheld(BlackBerry, iPhone, etcétera.).

— Elementos de seguridad que permiten tener acceso a la red de la empresa

de manera remota sin riesgos de intrusion externa.

— Comunicaciones de voz moviles, ya sea desde Laptop o el equipo mdvil.

— Aplicaciones de colaboracion y videoconferencia de bajo costo.

— Altos tiempos de traslado en horas pico, que obligan a buscar eficiencias

para aprovechar esos tiempos muertos.

Los recursos necesarios pueden clasificarse en tres categorias:

1. Soluciones tecnoldgicas (programas o software en PCs de los usuarios o en
servidores)

2. Equipamiento (dispositivos fisicos, como PCs, teléfonos, méviles, médems
ADSL,...)

3. Conocimiento sobre los mejores usos de los anteriores elementos y de
como combinarlos con la forma de trabajo particular de la Organizacion

para obtener la maxima aportacion de valor.



Obviamente, para que el home office funcione se deben seguir las siguientes

recomendaciones para garantizar el éxito del esquema:

Iniciar con los empleados mas responsables.

— Establecer un programa de administracion por objetivos.

— Cultura de seguimiento por parte de los mandos superiores.

— Compromiso de los empleados de estar localizables en los horarios

acordados.

— Proporcionar como minimo las siguientes herramientas tecnoldgicas:
Laptop, acceso a Internet, comunicacibn de voz, correo electronico,

herramienta de colaboracion y acceso remoto a aplicaciones de la empresa.

Ventajas.

Es necesario diferenciar entre las ventajas que trae consigo este nuevo

esquema de trabajo y las ventajas que, por otro lado, recibe la empresa.

Para el trabajador: Evita el desgaste emocional y fisico que los empleados
tienen al recorrer grandes distanciaspara llegar a sus oficinas ya que hay menos
estrés y menos tiempo desaprovechado en desplazamientos, lo que se traduce en

la consecucion de una mayor calidad de vida.

Tener la posibilidad de trabajar a distancia es sindbnimo de aumentar tanto su

autonomia como la flexibilidad de sus horarios, de ahi que se produzca un
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incremento de la productividad; ademas, tener que gestionar el propio trabajo se

traduce en una mayor especializacién del mismo.

Por otro lado, otra de sus principales ventajases la posibilidad de pasar mas
tiempo en familia, facilitando asi la conciliacion entre vida privada y vida laboral.
Del mismo modo, trabajar desde casa permite una mejor integracioén laboral de
personas con discapacidad, que se ahorran tener que pasar por innumerables

pruebas y obstaculos para poder acceder a su lugar de trabajo.

Lo anterior es un factor que lleva a que los colaboradores desarrollen un

‘sentido de pertenencia’ con la empresa que implementa estas ideas.

Para la empresa: Presenta una serie de ventajas para ellas, ya que pueden
darse menores problemas entre empleados, mayor productividad por parte de
estos trabajadores, menos costes de produccién, menos infraestructuras
necesarias, genera entornos multiculturales. Permite trabajar en comunidades méas
diversas,maduracién de los sistemas de gestion y de las estructuras organizativas,
como resultado del proceso de adaptacion que la organizacion experimenta, para
acoger a esta modalidad de trabajoasi como la implementacién y desarrollo de

nuevas tecnologias en el desarrollo de la actividad.

El Home Office no so6lo es comodidad: permite a los corporativos hacer
grandes ahorros en insumos, pues requieren lugares hasta 50% mas pequefios,

con lo que logran reducir costos de servicios como agua, renta o luz.
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Desventajas.

Para el trabajador: Una de las principales desventajas que se analizan es lo
que podria llamarse como “aislamiento”, esa falta de ambiente laboral y de
relacion con sus colaboradores. Trabajar desde casa puede promover el
sedentarismo y los conflictos en el entorno familiar, el hecho de trabajar en casa

puede causar que los limites entre vida privada y vida laboral sean complicados.

Para la empresa: Por su parte, hay que tener en cuenta que suele disminuir la
importancia de las jerarquias y la figura del trabajador como miembro de la
empresa.Asi que es de suma importancia conocer ambas partes de este esquema
de trabajo, para que con esto se pueda crear un plan que facilite su

implementacion.

Contrario a lo que se pudiera creer, el Home Officeno es sélo instalar una
computadora en la sala de una casa; de aqui la importancia de la capacitacion
(por parte de la empresa) para trabajar a distancia con el uso de herramientas
tecnoldgicas, el uso de aplicaciones propias de la firma y también, con normas
claras.Se tienen que establecer resultados por objetivos medibles y muy definidos;
por ejemplo, cuotas de ventas u otros elementos que puedan ser presentados en
reportes con caracter cuantitativo.Los empleados también deben poner de su
parte:se debe evitar confundir la comodidad con la indisciplina y la falta de

responsabilidad.
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Cultura y Desarrollo Organizacional

Una de las principales causas para la realizacion de este estudio es la falta de
acervo o material que hay con respecto al tema del Home Office en nuestro pais,
principalmente el como implementarlo asi como conocer los aspectos que ayudan

a las empresas a integrar este modelo a las mismas.

Alcanzar un desarrollo organizacional es hoy en dia el objetivo principal y una
necesidad de las empresas para sobrevivir en el mercado tan cambiante, se

puede decir que es una mezcla de ciencia y arte (Guizar, 2008).

Al hablar del desarrollo organizacional, necesariamente debe considerarse la
cultura de la organizacién, la cual ha sido conceptualizada de muy diversas
maneras ya que esta compuesta por las interpretaciones de un mundo y las
actividades y artefactos que las reflejan. Estas interpretaciones se comparten en

forma colectiva, en un proceso social.

Por otra parte, al tratar el tema de cultura organizacional hay que tener en
cuenta las dinamicas funcionales referidas a aspectos presentes en el grupo de
trabajo, ya que la cultura no se puede definir tnicamente desde la opinién de un
empleado, como tampoco se puede definir a partir del punto de vista de una
empresa particular, por tanto, dependen de la relacion jerarquica y la

subordinacion (Abravanel, Allaire, Firsirotu,Hobbs, Poupart, Simard, 1992).

Schein (1992) la define como “un patron de supuestos basicos compartidos
que el grupo aprende en la medida que resuelve sus problemas de adaptaciéon
externa e integracion interna, que los ha trabajado lo suficiente para ser
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considerados como validos y, por lo tanto, dignos de ser ensefiados a los nuevos
miembros como la forma correcta de percibir, pensar y sentir en relaciéon con esos

problemas”.

En cada organizacién existe un subsistema sumamente complejo que ejerce
considerable influencia sobre su composicion y actividad: instrumentos, bienes de
consumo, estatutos, normas, supuestos subyacentes, ideas y creencias
institucionalizadas, valores, mediante los cuales hara frente a los desafios,
amenazas y oportunidades. Este es su sistema cultural: un conjunto fuerte de
convicciones, compartidas por sus miembros, que es Unica y diferencia una

organizacién de otra.

La cultura que se encuentra incorporada en la tecnologia organizacional y su
interrelacion con las personas se llama sistema sociotécnico; la que esta en los
modos de interactuar internalizados entre las personas y en sus valores
compartidos e ideologias predominantes (creencias, ritos, expresiones artisticas,
ética, practicas religiosas, mitos) se denomina sistema sociologico. Las
organizaciones se han vuelto cultivadoras de significados y en su accionar
establecen rituales®. Por lo tanto, “dado que la cultura organizacional se constituye
con percepciones del mundo y productos simbdlicos, entonces llega a ser ésta un
contexto dinamico cargado de simbolos, cogniciones funcionales o una estructura

mental profunda y subconsciente” (Abravanel et al, 1992, p.15).

Los aspectos que determinan la cultura en una organizacion son:

’Krieger, M. (2001). Sociologia de las Organizaciones: Un Introducciéon al Comportamiento
Organizacional, Prentice Hall Argentina, capitulo 8 pag. 328
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Autonomia individual. Responsabilidad, independencia e iniciativa que las
organizaciones permiten a los individuos.

Estructura. Medida en que las reglas, regulaciones y supervision directa son
usadas para vigilar y controlar el comportamiento de los trabajadores.

Apoyo. Grado de cordialidad y apoyo dado por los administradores a sus
subordinados.

Identidad. Medida en que los miembros se identifican con la organizacion en
Su conjunto mas que con un grupo de trabajo o campo de experiencia
profesional en particular.

Formas de recompensar el desempefio. Manera en que la asignacion de
recompensas y reconocimiento en la organizacion (como los incrementos
salariales, las promociones, etc.) considera criterios congruentes con los
sistemas administrativos que se utilizan.

Tolerancia al conflicto. Nivel de aceptacion de los conflictos que existen en
las relaciones entre compafieros, grupos de trabajo y la administracion, asi
como la disposicion a ser honesto y abierto ante las diferencias.

Tolerancia del riesgo. Medida en la cual se estimula a los trabajadores a ser

agresivos, innovadores y tomar riesgos.

Esto lleva a resaltar la importancia de la cultura y del desarrollo organizacional,

ya que la habilidad de muchas organizaciones para acomodar, modificar y

adaptarse al cambio social y cultural se ha retrasado debido a su mala adaptacion

para integrar el cambio tecnoldgico a sus actividades, como en el caso de México,

mientras que en otros paises se ha logrado hacerlo mas rapidamente.
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Lo expuesto antes, indica que, en un mundo globalizado, la competitividad ya
no es una opcion, sino una necesidad para que las empresas continien en el
mercado. Por esta razén, las organizaciones han desarrollado nuevas estrategias
competitivas pero en México, la mayoria de las empresas mantienen un modelo de
trabajo tradicional sin aprovechar los avances tecnoldgicos y, junto con los
cambios en la Reforma Laboral, van dejando a un lado el bienestar de los
empleados. Por lo anterior, las empresas deben de considerar implementar un
nuevo modelo de trabajo que les permita ofrecer una mejor calidad de vida a sus

empleados trayendo consigo un desarrollo organizacional.

Liderazgo
En la empresa Centro de Servicios Compartidos FEMSA se ha trabajado en la

implementacion del home office considerando como base el liderazgo situacional.

Aqui se mencionan algunos conceptos basicos sobre el liderazgo, que es el
conjunto de actividades directivas que un individuo tiene para influir en la forma de

ser o trabajar de las personas.

El liderazgo efectivo es aquel que hace que una empresa sea productiva para
optimizar los recursos y tiempo en equipo con los trabajadores, de modo que viene
a significar la capacidad que tiene una persona de influir sobre las demas a través
del poder de convencimiento y persuasion para poder lograr los objetivos de una

manera eficaz y coordinada®.

*Horn A. &Marfan, J. (2010). Liderazgo educativo: Revision de la investigacion en Chile Revista
Psicoperspectivas n°92 p.82-104
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Liderazgo situacional.

Es la integracion de tres conceptos, el estilo de liderazgo, el nivel de madurez
del seguidor y las bases del poder. Describe cOmo se comportan las personas y
analizan el estilo adecuado para tratar distintas situaciones en funcién del

desarrollo y madurez del colaborador.

El liderazgo situacional se basa en una interrelacion entre las siguientes
dimensiones: a) La medida de direccidn y guia (comportamiento hacia la tarea)
que proporciona el lider; b) el grado de apoyo socio-emocional (comportamiento
de relacion) que proporciona el lider y c) el nivel de voluntad (madurez) que

muestran los seguidores (Hersey y Blanchard, 1982a).

Estas dimensiones se traducen en cuatro estilos de liderazgo, a saber:
Participativo (comparte ideas y facilita la toma de decisiones compartidas),
persuasivo (explica las decisiones y da oportunidad para clarificarlas), delegativo
(descarga la responsabilidad para decidir e implementar decisiones), e instructivo
(da instrucciones especificas y supervisa la ejecucion). Estos estilos se relacionan
con la madurez del grupo comprendida en dos factores: motivacion vy

competencia.*

El liderazgo situacional sugiere el estilo que tiene mas probabilidades de éxito
segun los diversos niveles de madurez. Es una teoria de la contingencia que se

centra en los seguidores. La importancia concedida a los seguidores refleja el

*Hersey, P., Blanchard, K.H. y Johnson, D. (1988). Management of Organizational Behavior.
Seventh Edition. EnglenhoodCliffs. N.J. Prentice Hall.
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hecho de que son ellos quienes aceptan o rechazan al lider. Sin importar lo que él
haga, la eficiencia se basa en las acciones de sus seguidores. Se trata de una
dimension fundamental que ha sido omitida o que no ha recibido la importancia

gue merece en la mayor parte de las teorias sobre el liderazgo.

Segun la definicion de Hersey y Blanchard, la palabra madurez designa la
capacidad y deseo de las personas de asumir la responsabilidad de dirigir su
propio comportamiento. Consta de dos componentes: madurez para el trabajo y
madurez psicoldgica. La primera comprende los conocimientos y destrezas. Los
gue la posean tienen el conocimiento, capacidad y experiencia para realizar su
trabajo sin la direccién de otro. La madurez psicoldgica denota la disposicién o
motivacion para hacer algo, quienes la poseen en alto grado no necesitan un

fuerte aliento externo; ya estdn motivados intrinsecamente.

En definitiva, lo que Hersey y Blancharda partir del liderazgo situacional

quieren transmitir, es que no ha de ser estético el papel de un lider.

Metodologia

Problema de investigacion.

¢, Como influye el liderazgo situacional que se ejerce en la Empresa Centro
de Servicios Compartidos FEMSA sobre la implementacion del modelo Home

Office?
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Hipotesis.
La implementacion del Modelo Home Office en la empresa Centro de Servicios
Compartidos FEMSA requiere un liderazgo situacional para poder adaptarlo y

lograr un funcionamiento 6ptimo.

Variables.

Variable independiente.

Liderazgo situacional

Definicién conceptual.
El liderazgo situacional se basa en establecer un equilibrio entre los tipos de

comportamiento que ejerce un lider con el propésito de adaptarse a su equipo de

trabajo.

Definicién operacional.

Con base en entrevistas se define bajo la perspectiva de los lideres la manera

de implementar el modelo de Home office mediante este tipo de liderazgo

Variable dependiente.

Implementacion del Home Office

Definicion conceptual.

El Home Office es la forma de trabajo efectuada en lugar distante de la oficina

o de separacion fisica que implique el uso de una nueva tecnologia facilitando la

comunicacion.
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Definicién operacional.
Se define bajo la perspectiva de los lideres que estan implementando el

modelo de Home Office mediante entrevistas.

Unidades de Andlisis.

Dos jefes y dos trabajadores que laboran bajo el modelo Home Office.

Escenario.

Centro de Servicios Compartidos FEMSA México

Tipo de investigacion.

De caracter exploratorio, descriptivo y cualitativo.

Procedimiento.

Las entrevistas se aplicaron de manera individual tanto a los jefes como a los
trabajadores, esto con el fin de que al momento de que proporcionen la

informacion no se sintieran presionados.

Instrumentos.

Entrevistas con base en preguntas abiertas, que permitieron obtener
informacion descriptiva sobre el tema, enfocadas en el tipo de liderazgo y el
proceso en la implantacion del modelo de trabajo Home Office, dichas entrevistas
se aplicaron a empleados que laboran bajo este sistema, asi como a jefes que

implementen el modelo.
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Resultados y Conclusiones

De acuerdo a los resultados obtenidos en las entrevistas y en las platicas que
se tuvieron con jefes asi como empleados que laboran bajo el esquema de trabajo
Home Office, pudo observarse que la aplicacion de este modelo ha sido exitoso en
la empresa Centro de Servicios CompartidosFEMSA, basandose en un desarrollo
social, tecnoldgico y cultural, logrando resultados favorables ya que han logrado

asi implementar el Home Office.

De 20 colaboradores que comenzaron trabajando en casa, actualmente son
mas de 300 los que estan laborando bajo este esquema,aumentando la
productividad y, al mismo tiempo, generando una buena calidad de vida para sus

trabajadores.

Sin duda, las ventajas que genera el trabajar con este esquema son favorables
tanto para la empresa, como para los colaboradores, pues a la empresa le permite
reducir costos en cuanto al mobiliario, renta de espacio y servicios como: comedor

para los trabajadores y gastos indirectos como lo son luz, gas y agua.

En cuanto a los beneficios para el colaborador puede decirse que tiene la
oportunidad de organizar su tiempo, considerando las labores del hogar y las de

su trabajo.

Debido a que es un esquema flexible, se reduce el tiempo necesario para
trasladarse y asi poder llegar a la oficina. Se elimina el traslado de largas
distancias y el tiempo se convierte en algo beneficioso para los trabajadores asi
como para todas aquellas personas con las que se convive en su dia a dia.
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A su vez, el colaborador de Home Office tiene distintos ahorros al laborar de
esta manera, por ejemplo ahorra el gasto de gasolina (cuando se cuenta con
coche) ya que no se tiene que trasladar de un lado a otro para llegar al lugar
donde labora, no hace ningln gasto en cuanto a ese punto. Ademas, se disminuye
el riesgo de ser asaltado o bien de sufrir algun accidente en el transcurso del
camino, otro de los grandes beneficios que se pueden disfrutar al laborar bajo

este modelo, es la disminucion del estrés causado por largos lapsos de transito.

Poder cultivar la cultura familiar es pieza fundamental para la aceptacion de los
empleados de este modelo. La vida personal y la vida profesional pueden llegar a
mezclarse con este esquema, es por eso que es de gran importancia que se tenga
en consideracion la utilizacion de un espacio que se utilice solamente para el lugar
de trabajo y, principalmente, comunicarles a los familiares sobre los horarios de
trabajo y el momento en que termina éste para que se logre una mayor eficiencia

tanto en el trabajo como en el hogar.

Otro aspecto importante que se identifico es la comunicacion. El hecho de que
el jefe o gerente de area no esté a un lado o en frente del colaborador no quiere
decir gue no se encuentre al pendiente de sus actividades, ya que existe en este

esquema una comunicacion constante Jefe-Colaborador.

El monitoreo de las actividades se da por medio de diferentes vias
establecidas por la empresa, como un correo electronico o a través de video

llamadas, aunque esta relacion suele ser a distancia, debe procurarse su
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mantenimiento de manera y continua y organizada, existiendo de igual manera

una comunicacion de confianza y honestidad.

Elliderazgo que se maneja, es el denominado Situacional, ya que en todos los
equipos de trabajo se producen cambios debido a los distintos procesos de
desarrollo por las que atraviesan los miembros. Por ello, el estilo de liderazgo que
se ejerce se adapta a los colaboradores en cada situacion, es decir, ejerce un
liderazgo adecuado a las necesidades del equipo y asi se mantiene un equilibrio.
Lo anterior ha servido para poder conocer mas estrechamente el contexto en el
cual el Home office se va implementando en la empresa y asi, ir desarrollandose

para obtener mejores resultados.

Pudo notarse que una pieza fundamental es el lider, ya que tiene que poseer
caracteristicas esenciales para ser capaz de guiar y conducir positivamente a sus
colaboradores y con ello poder lograr los objetivos deseados en ambas partes.
Primeramente, debe tener confianza y firmeza en las decisiones que toma y ser el
ejemplo para todos, asi como abrirse al didlogo y aceptar opiniones de sus
subordinados, dar confianza, ya que no basta con haber tomado una decision,

sino que lo importante es llevarla a cabo.

El lider tiene que adoptar distintos estilos de liderazgo dependiendo de la
situacion y del nivel de desarrollo de los empleados. El éxito que se tiene a partir
del liderazgo situacional no hace otra cosa que afirmar la necesaria capacidad de
adaptacion con la que ha de contar el ser humano ante las exigencias de la vida.

Teniendo esta base el lider sabrd de qué manera motivar, dirigir y guiar a sus
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empleados para aumentar la productividad, para implementar de la mejor manera

el modelo Home Office.

Asi que para un nuevo modelo de trabajo como es el Home Office es
necesario un liderazgo situacional, el cual permita conocer informacion del
contexto utilizandola para implementar el modelo en una cultura, de modo que los
empleados se adapten y se desarrollen de la mejor manera y a la misma vez la
empresa obtenga los mejores resultados. Todo esto con ayuda de la tecnologia,

debido a que el Home Office es un esquema de trabajo que se basa en resultados.

Las entrevistas, muestran que es necesario que la empresa Centro de
Servicios Compartidos FEMSA debe trabajar mas en algunas cuestiones, como
por ejemplo, identificar las necesidades y requerimientos que los colaboradores
presentan para poder conservar un alto desempefio laboral y asi mantener el
cumplimiento de las metas y objetivos establecidos.En cuanto a la operacién de la
empresa, se deduce que ésta ha logrado tener una estabilidad en sus procesos, lo
cual les ha ayudado al buen funcionamiento del esquema de trabajo, pero en el
aspecto humano, como es la integracion de sus empleados hacia la empresa y los
demas compaferos, aun no se logra al 100%. Debe desarrollarse una
metodologia que cubra cada aspecto que involucre el buen funcionamiento de

Home Office.

Se identificaron debilidades en el aspecto legal, ya que en México no estan
actualizadas las leyes en donde se hable acerca del Home Office como esquema

de trabajo.
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En conclusion, los colaboradores del centro de servicios compartidos FEMSA
identificaron que al laborar bajo el esquema Home Office se obtienen mas

beneficios que limitaciones, lo que hace que prefieran laborar desde casa.

Uno de los beneficios comunmente mencionados fueron: la seguridad, ahorro
econdmico, ahorro de tiempo asi como la optimizacién de recursos y el tiempo con
sus familias. Una de las limitaciones mencionadas por los colaboradores fue la
falta de interaccion con los demas, el no convivir frecuentemente con los demas
miembros de sus equipos de trabajo y la falta de reuniones para una mayor

integracion.

Por lo tanto, se comprobd que la hipétesis planteada es verdadera, pero no
solo se necesita este tipo de liderazgo para la implementacion del modelo, sino de

factores tecnoldgicos, y la integracion social de los colaboradores.

A través de larealizacion de este estudioresalté la importancia de un lider para
la implementacion y adaptacion del modelo Home Office, y que para el correcto
funcionamiento de este modelo la base fundamental sera el lider, pero de igual
manera el factor tecnologico y social como piezas clave para lograr una

integracion fuerte de este nuevo sistema.

Como seres humanos, somos seres sociables y al perder esta parte en alguna
area de nuestras vidas, se generan consecuencias en las personas, el Home
Office como nuevo esquema de trabajo necesita tener una metodologia como

base para la integracion de los empleados y generar un sentimiento de
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pertenencia para la empresa por parte de los trabajadores Home Office, invitando

a los colaboradores a dar o mejor de si de manera eficaz y eficiente.
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Apéndice A
Entrevistas a Jefes de Area.

Entrevista 1: Asesor de Recursos Humanos, con 5 afios en la empresa.

¢Parati qué es el Home Office?

¢, Qué ventajas tiene para ti el modelo de trabajo Home office?

¢, COmo es la supervision?

¢, Es como una capacitacion que se les da también a los jefes?

¢, COmo es la comunicacion entre los jefes de area o gerentes y los trabajadores?

La comunicacion entre el jefe y el trabajador ¢Es directa? ¢Es a diario? ¢Hacen

reuniones semanalmente?

¢,De gué manera se integra a la empresa a los empleados que trabajan bajo este

modelo?

¢ El horario, el salario, las prestaciones, son las mismas?
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¢, Consideras que hay menos posibilidades de que falten las personas que trabajen

bajo el home office?

¢, Qué es el liderazgo para ti?

¢, Como consideras que es el liderazgo en las personas que supervisan a los

colaboradores de home office?

¢, Qué tipo de liderazgo consideras que es el que predomina en la implementacion

de este modelo?

¢, Crees que podria ser un liderazgo participativo?

¢ Entonces consideras que se esta implementando un nuevo liderazgo?

¢Podria decirse que la clave para la implementacion de este modelo son los

lideres?

¢ Qué instrumento estratégico utilizan para poder implementar el modelo home

office?

Entrevista 2: Asesor de Recursos Humanos, con 6 afios en la empresa

¢ Para ti que es el Home Office?

¢ Qué caracteristicas y actitudes consideran que debe de tener una persona para

poder trabajar bajo este modelo?

¢,Como es la comunicacion del gerente con el empleado?

¢, COmo es la supervision de las tareas?
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¢, Qué limitaciones tiene el empleado al trabajar bajo este modelo?

¢, Como se ejerce el liderazgo?

¢, Se capacitd a los empleados en cuanto un cambio de cultura para poder trabajar

con HO?

¢ Tuvieron algun problema con la cultura de los trabajadores?

¢ Qué instrumento estratégico utilizan para poder implementar el modelo?

¢, Hay diferencias salariales para los trabajadores?

¢ El tema del seguro?

¢ Los lideres son formales e informales?

El liderazgo de tu jefa ¢cdmo lo consideras?

¢, Cuantas personas tiene a su cargo cada jefe?

¢, Cuales son los lineamientos para implementar el Modelo Home Office?

¢, Cual es la politica de FEMSA bajo el modelo Home Office?

¢, Cudles son los mecanismos 0 esquemas participativos involucrados en la

implementacion del modelo Home Office y cual es su papel?

¢, Cuales son los grupos de interés para poder crear un desarrollo social?
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Apéndice B
Entrevistas a Operarios.

Entrevista 1: Operador de Incidencias.

¢, Qué actividades realizas?

¢, Hace cuanto que trabajas aqui?

¢ Y bajo este modelo?

¢ Fue dificil adaptarse a este modelo?

Y... ¢tienen buena comunicacion?

Para ti, ¢,qué es el Home Office?

Y en cuestion de vacaciones y permisos de maternidad ¢es igual que si trabajara

con el modelo tradicional?

¢Hay momentos de interaccion que les organiza la empresa para que ustedes

estén en contacto con otros colaboradores?

¢, Te gusta trabajar bajo este esquema?

¢Ahorita estas en proceso de capacitacion?

¢, Como son las relaciones entre ustedes?

¢ Hay alguna plataforma en la que puedan comunicarse ustedes?

¢ Tienes alguna sugerencia para mejorar la aplicacion del modelo Home Office?
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¢,Crees que ha mejorado el modelo desde que empez6?

Entrevista 2: Analista de Control Operativo de Centroamérica.

¢ Por qué decidiste trabajar bajo el modelo Home Office?

¢, Conoces los beneficios del Home Office?

¢, Qué beneficios te trajo laborar bajo el modelo Home Office?

¢, Qué desventajas encuentras en trabajar bajo este modelo?

¢Conoces las politicas de la empresa?

Si fuera posible ¢te gustaria regresar al modelo tradicional de trabajo?

¢,Con que frecuencia hablas con tu supervisor?

¢,Con que frecuencia te presentas a las instalaciones de la empresa? ¢Cudl es la

razén?

¢ Se te dificultdé adaptarte a este modelo de trabajo?

¢, Crees que tu cultura influyo para adaptarte a este modelo?

¢ Tienes las herramientas de trabajo adecuadas para cumplir con tus deberes?

¢, Como ha sido el proceso de adaptaciéon para laborar bajo este modelo?

¢, Como es la comunicacion con su jefe?
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¢ Qué tipo de liderazgo consideras que maneja la empresa: participativo, paternal,

autoritario u otro?

¢, Consideras que estas satisfecha con el trabajo o deseas cambiar de trabajo y por

qué?

¢, Tienes oportunidad de crecimiento laboral?
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