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RESUMEN 

El siguiente trabajo tiene como objetivo analizar la flexibilidad laboral existente en la 

Compañía Diners Club del Ecuador e investigar las mejores prácticas para generar 

recomendaciones adecuadas a la realidad organizacional de la empresa. Para ello, se 

utilizaron como métodos de recolección de datos: un cuestionario cualitativo con el que 

se obtuvieron 34 respuestas; entrevistas a siete colaboradores entre ellos contribuidores 

individuales y líneas de supervisión; y un mapa de calor del mercado basado en la 

descripción de los cargos del departamento de Negocios. Se detectaron puntos fuertes de 

la organización en materia de flexibilidad laboral, pero también, áreas de mejora. Para 

esto se proponen algunas ideas a implementar según la necesidad de la empresa como: 

Flexibilizar horarios en concordancia a la hora entrada y salida; revisar el enfoque de 

visitas comerciales presenciales; tras una capacitación de gestión de la flexibilidad laboral, 

reconsiderar restituir un día de teletrabajo; y finalmente, buscar la equidad de 

implementación entre todos los departamentos para evitar malestar en el clima 

organizacional. Este trabajo se realizó en colaboración con: Martín Arellano y Sebastián 

malo. 

Palabras clave: Flexibilidad laboral, Diners Club, modalidad de trabajo, mejores 

prácticas.  
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ABSTRACT 

The purpose of this paper is to analyze the existing workplace flexibility at Diners Club 

Ecuador and to investigate best practices in order to generate recommendations that are 

appropriate for the company's organizational reality. To this end, the following data collection 

methods were used: a qualitative questionnaire with 34 responses; interviews with seven 

employees, including individual contributors and supervisory roles; and a market heatmap 

based on job descriptions within the Business department. Strengths in the company’s approach 

to workplace flexibility were identified, along with areas for improvement. Based on these 

findings, several initiatives are proposed in line with the company’s needs, such as: 

implementing flexible start and end times for the workday; revising the approach to in-person 

commercial visits; considering the reinstatement of one remote workday after training in 

managing workplace flexibility; and finally, ensuring equitable implementation across all 

departments to avoid discontent within the organizational climate. 

This work was carried out in collaboration with Martín Arellano and Sebastián Malo. 

Keywords: workplace flexibility, Diners Club, work modality, best practices. 
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Introducción: Descripción del reto y los interesados 

Solicitud de la organización. 

Este reto fue planteado por la empresa Diners Club Internacional, en colaboración con 

los estudiantes de psicología general de la Universidad San Francisco de Quito. El reto busca 

comprender la flexibilidad laboral en términos de gestión del rendimiento del trabajo remoto 

en los puestos que este puede ser aplicado con facilidad. Lo que la compañía espera es que se 

realice un análisis cualitativo mediante entrevistas con un grupo de empleados para 

comprender de mejor manera como se está gestionando al talento de manera remota. El 

propósito en si del proyecto será adquirir una visión más cualitativa e integral de la 

problemática (I. Moscoso, desarrollo organizacional, 31 de enero de 2025).  

El proyecto pretende contribuir a Diners Club International con una comprensión 

profunda de cómo se define el rendimiento remoto, cómo se lo evalúa, factores que afectan al 

rendimiento, como nos aseguramos de que el mismo sea de calidad y que tipo de líder se 

necesita para mantener a un equipo motivado de manera remota.  En conclusión, se estima 

ofrecer estrategias y recomendaciones positivas para la compañía basadas en la investigación, 

para abordar de mejorar exponencialmente el rendimiento del trabajo remoto.  

  

Descripción de la organización.   

En el año de 1949 Frank MacNamara, un hombre de negocios de la ciudad de Nueva 

York acababa de cenar con un amigo cuando notó que olvidó su billetera, decidido a que esto 

no le volvería ocurrir, así que idea junto a su abogado Ralph Schneider una especie de cuenta 

de cargo para empresarios, en 1950 generan el primer prototipo de tarjeta de crédito, con los 

años miles de personas adquieren este modelo transaccional y pronto Diners Club y sus tarjetas 

se expanden por el globo (Diners Club International, 2024). Diners Club Internacional, tiene 

presencia en casi todo mundo y Ecuador no se queda atrás. Diners Club del Ecuador inició 
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operaciones en 1968 y se consolidó ágilmente como una entidad financiera de alto prestigio, 

fue la compañía pionera en introducir las tarjetas de crédito revolucionando la forma de realizar 

transacciones financieras (Diners club del Ecuador, 2024).  

La compañía no solo se destaca por la innovación, sino, también por el impacto positivo 

en la vida de sus empleaos, clientes y de la sociedad en general.  La capacidad de la empresa 

para adaptarse a los cambios y necesidades de los clientes y sus soluciones financieras flexibles 

consolidan su liderazgo en el sector de tarjetas de crédito del país (Diners Club Ecuador, 2024). 

Asimismo, Diners Club Ecuador prioriza su compromiso con un modelo de gestión sostenible 

y responsable, colocando a sus clientes como el eje central de sus acciones. Además, la entidad 

avanza hacia un modelo de banca digital con la meta de ofrecer la mejor de las experiencias e 

incrementar su liderazgo en el mercado ecuatoriano (Diners Club Ecuador, 2024).   

El objetivo de la empresa queda plasmado en su misión.   

  ¨Misión: Facilitar la vida de nuestros clientes de manera responsable, excediendo sus 

expectativas a través de conocimiento y la innovación Visión: Socios para toda la vida cada 

día. Valores: Coherencia, responsabilidad, trascendencia y esfuerzo (Diners Club Ecuador, 

2024).   

Diners Club Ecuador ha sobresalido por la capacidad de implementación de 

tecnologías de pago, lo que ha facilitado las compras y las ha hecho más accesibles para sus 

clientes. Además, su singular manera de generar experiencias, como programas de 

recompensa, o el acceso exclusivo de usuarios de Diners en las salas VIP de los aeropuertos, 

son el tipo de estrategias que han logrado un compromiso y lealtad de los clientes hacia la 

empresa (Diners Club Ecuador, 2024). Actualmente, Diners Club Ecuador emite productos 

Visa, Discover, Mastercard y Diners Club Internacional (Diners Club Ecuador, 2024). En el 

país, presta sus servicios de consumo de tarjetas de crédito, avances en efectivo, 
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financiamiento de vehículos, etc.… a 50.000 establecimientos afiliados y a más de 700.000 

tarjetahabientes (Diners Club Ecuador, 2024).   

Desarrollo: Descripción de la necesidad   

Trabajo remoto y rendimiento laboral. 

El rendimiento laboral hace referencia a la eficiencia y eficacia con la que un 

colaborador o empleado se desenvuelve en sus responsabilidades en el trabajo y la capacidad 

que tiene de conseguir resultados deseados por él mismo y por la organización (Rasool et al, 

2020). Este concepto no solamente abarca lo ya mencionado, sino, aspectos de productividad, 

calidad del trabajo y la capacidad de cumplir objetivos establecidos (Kirkman et al., 1999). 

Según Cobble (1991), el rendimiento laboral como se conoce actualmente se remonta 

a la revolución industrial del siglo XIX.  A lo largo de este tiempo, las compañías u 

organizaciones comenzaron a encontrar pertinente incorporar un modelo de evaluación de la 

productividad de los colaboradores de manera generalizada (Latham, 2011).  Como pionero 

en la teoría, aunque con un enfoque más científico, aparece Frederick Taylor (1914), con su 

trabajo en la gestión científica. Taylor (1914) postuló metodologías y estrategias para 

optimizar tareas laborales a través de la observación y la medición detallada del trabajo. Una 

de sus propuestas se basaba en descomponer el trabajo en tareas pequeñas y especializadas 

para mejorar la eficiencia de los trabajadores (Taylor, 1914).  

Más adelante, de la década de los 20 hasta finales de los 40 se logró a reconocer la 

relevancia de los factores humanos en el rendimiento laboral (O'Connor, 1999). El gran 

exponente de este periodo fue Elton Mayo con su estudio que demostró que los factores 

psicológicos y sociales impactan de manera significativa en la productividad de los 

empleados (Mayo, 1949). Esto llevó a que se le prestase más atención la motivación de los 

colaboradores y al ambiente laboral. Con la segunda guerra mundial llegaron innovaciones en 

el área laboral como las evaluaciones de desempeño (Gross y Sampat, 2020). Las fuerzas 
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armadas y las grandes corporaciones comenzaron a usar estrategias generalizada de 

evaluación para poner a prueba la efectividad y la eficiencia de los empleados (Kaplan y 

Saccuzzo, 2009). 

En los 80´s la gestión de rendimiento laboral fue evolucionando según los cambios 

organizacionales y las nuevas necesidades de las empresas (Auten, 1982). Empezó a ser 

tendencia un enfoque más holístico, donde el desarrollo continuo de los empleados era la 

meta y no solo la evaluación de su rendimiento en términos de productividad (Preston y 

Walker, 1993). Se integró el concepto de competencias laborales y la urgencia de formación 

y desarrollo como base de proceso de gestión del rendimiento (Boyatzis, 1991). Con la 

llegada del siglo XXI, se logró condensar una gestión del rendimiento integrada, no 

solamente basada en lo ya mencionado, sino, que es capaz de promover comunicación, 

objetivos claros, retroalimentación constante y el desarrollo profesional de los colaboradores 

(Gródek et al., 2018). Aprobado todo esto 

Medición del rendimiento laboral. 

Ahora bien, una vez definido el rendimiento laboral y habiendo hecho un recorrido 

histórico por su consolidación conceptual, es oportuno hablar de cómo se lo mide. Cabe 

mencionar que el rendimiento laboral se mide de varias maneras, en esta sección 

abordaremos los indicadores cuantitativos y cualitativos más comunes que son utilizados para 

esta tarea.  

Los indicadores cuantitativos se basan en datos numéricos y objetivos. Para 

Mutiganga et al. (2022), uno de los más comunes al medir estas dimensiones es la 

productividad. Esta es una medida de la competencia con la que se están empleando los 

recursos tales como el esfuerzo, los materiales, el dinero o el tiempo para generar servicios o 

productos (Uka y Prendi, 2021). En cuanto ámbito laboral, la productividad se refiere a la 

cantidad de trabajo que un colaborador o un grupo de trabajo puede realizar en un plazo 
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temporal (Anakpo et al., 2023). Además de medir la cantidad de trabajo realizado, también se 

miden metas realizadas, tareas completadas, unidades producidas, proyectos entregados, entre 

otros (Triansyah et al., 2023). 

Asimismo, otro indicador importante en el aspecto cuantitativo es la asistencia y la 

puntualidad (Ardebili, et al., 2023), no se trata netamente de acudir al lugar de trabajo, sino, 

que evidencia o resalta la disciplina y el compromiso del empleado por y con la organización 

(Chewe y Taylor, 2021).  En el pasado se usaban hojas de registro como listas de control 

manual para llevar control de la asistencia y la puntualidad de los colaboradores (Ardebili, et 

al., 2023). No obstante, actualmente este registro se ha visto automatizado con relojes de 

fichaje, aplicaciones o sistemas biométricos (Alagasan et al., 2021).  

Existen también indicadores cualitativos. Este tipo de indicadores contempla los 

aspectos no numéricos del desempeño del empleado. La calidad del trabajo es el favorito de 

los evaluadores pues evidencia la atención al detalle, precisión y capacidad del colaborador 

de entrega un producto bien hecho (Handayani y  Khairi, 2022).  Se centra básicamente en si 

el trabajo cumple o no con los estándares de la organización (Simbolon et al., 2024). La 

calidad del trabajo se mide de varias maneras, entre ellas están: la revisión de resultados 

obtenidos, comparación de la calidad de estos con las expectativas de los supervisores, la 

cantidad de errores cometidos y el feedback que recibe el colaborador por parte de sus 

compañeros o superiores (Handayani y  Khairi, 2022).  

Del mismo modo, la comunicación es otro indicador cualitativo que juega un rol 

importante en el rendimiento (Kalogiannidis, 2020). La comunicación consiste en la 

capacidad que tiene un empleado para expresarse de manera efectiva y clara ya sea con 

clientes, compañeros de trabajo o superiores (Thornhill et al, 2023). La forma de medición de 

este indicador tiene que ver con observaciones directas, la implementación de encuestas de 
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retroalimentación y habilidades de comunicación escrita o verbal (Kaidos, 2020). Además, no 

se pueden ignorar factores como la expresión de ideas de manera fluida y coherente, 

capacidad de escucha y la frecuencia en la que se comunica con otros en situaciones laborales 

(Kalogiannidis, 2020).  

Finalmente, otro indicador clave es el trabajo en equipo que permite evidenciar la 

habilidad que tiene el empleado para colaborar y aportar de manera afectiva con sus 

compañeros de trabajo en un entorno grupal o para ciertas tareas que dependan del trabajo 

conjunto (Askari et al., 2020). El trabajo en equipo también se mide por retroalimentación de 

los compañeros del grupo o supervisores, observando qué tan dispuesto está el colaborador a 

compartir responsabilidades, respetar opiniones ajenas, escuchar ideas, guiar, y contribuir al 

equipo para alcanzar metas comunes y satisfactorias para la organización (Kim et al., 2022).  

Rendimiento laboral remoto. 

Tradicionalmente la gestión del rendimiento se ha llevado a cabo de manera 

presencial, esta se refiere a un conjunto de estrategias y prácticas utilizadas por las 

organizaciones para monitorear y mejorar la efectividad y la productividad de sus empleados 

que trabajan de manera física en el lugar de trabajo (Awan et al., 2020).  Para gestionar de 

manera eficiente el rendimiento, las empresas buscan establecer metas claras, y se ofrecen 

herramientas que faciliten el desarrollo de habilidades y se proporciona retroalimentación 

constante (Widarko y Anwarodin, 2022).  

Actualmente, debido a condiciones globales como el COVID-19 y a avances 

tecnológicos, una parte del trabajo presencial ha migrado al trabajo remoto. Son miles de 

organizaciones que han optado por esta modalidad de trabajo, pero con esta innovación 

también han surgido múltiples desafíos que se relacionan con la gestión del rendimiento de 

los trabajadores de dichas empresas (Sasaki et al., 2020). Antes de pretender abordar los 
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desafíos que afectan a las empresas, es oportuno definir rendimiento remoto y cómo este es 

evaluado en comparación con los métodos tradicionales.   

El rendimiento laboral remoto también hace referencia a la productividad y eficacia de 

un colaborador con la diferencia que este realiza sus funciones fuera de la oficina tradicional 

(Khorakian et al., 2024). Además, de los métodos de evaluación que también se emplean en 

la gestión presencial como el establecimiento de objetivos claros y medibles, en esta 

modalidad se usan herramientas tecnológicas para dar seguimiento continuo como Trello, 

Asana o Microsoft Teams (Ilag, 2021).  

  Al comprender que la distancia es un reto, se fomenta a su vez la autogestión y la 

responsabilidad del empleado con reuniones periódicas para realizar ajustes y recibir 

retroalimentación. La gestión remota también toma en cuenta el bienestar del trabajador, 

velando por un buen balance trabajo-vida personal que es clave para mantener un 

rendimiento óptimo (Chatterjee et al., 2022). 

Asimismo, para evaluar el rendimiento remoto se usan medidas cuantitativas en 

cuanto al cumplimiento de trabajos y plazos; como cualitativas, que incluyen actitud, 

bienestar, creatividad o trabajo en equipo (Popescu et al., 2022). 

Existe una discusión sobre si el trabajo remoto impacta positiva o negativamente en 

productividad, eficiencia y bienestar de los colaboradores (Pass y Ridway, 2022).  Por un 

lado, un grupo de teóricos y profesionales opinan que el trabajo remoto es favorable para la 

productividad, ya que permite al colaborador trabajar en un entorno más cómodo (Virtanen, 

2020). Por ejemplo, se suprime el tiempo de desplazamiento de la casa a la oficina lo que 

contribuye al bienestar de la persona y mejora su equilibrio vida personal y profesional 

(Ingusci et al, 2023). No obstante, otros manifiestan que a pesar de que el trabajo remoto 

aumente la eficiencia, también se generan sentimientos de aislamiento, estrés e 

inconvenientes para balancear la vida personal y el trabajo, lo que impacta negativamente en 
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la salud emocional y mental de los empleados (Wells et al., 2023). Pero en general personas 

en ambos extremos de la discusión coinciden en que el trabajo remoto depende en gran 

medida de la gestión, el cargo y el tipo de empresa, y de cómo esta logra equilibrar las 

expectativas profesionales con el bienestar de los trabajadores (Ingusci et al., 2023). 

Estadísticas sobre trabajo remoto. 

De acuerdo con la empresa Findstatck proveedora de softwares empresariales, en los 

últimos 12 años el trabajo remoto ha crecido un 159%. En su último estudio de 2023, se 

manifiesta que solo 16% de las empresas del mundo operan 100% de manera presencial, y 

que el 58% de la fuerza laboral norteamericana es remota (Findstack, 2023). Según el Global 

Economic Forum (2023), Europa encabeza el índice mundial del trabajo a distancia y los 

mejores países para desempeñarse remotamente son Dinamarca, países Bajos y Alemania.   

Al considerar el trabajo remoto se analizan principalmente sus resultados a nivel de 

productividad y el impacto en salud mental / en los colaboradores. En la revisión sistemática 

de Anakpo et al. (2023), se compararon 121 informes de empresas que llevan operaciones 

remotas de varios cargos. Los resultados de los autores reflejan que existe una importancia 

clave en el factor jerárquico que se ve reflejado en la productividad. Según Anakpo et al. 

(2023), los directores, gerentes y supervisores muestran mayor productividad, ya que pueden 

gestionar virtualmente más tareas y centrarse en detalles. No obstante, los empleados de 

menor rango son menos productivos. Además, llegaron a la conclusión de que la 

productividad se ve amenazada por las actividades colaborativas, que deben ser realizadas en 

conjunto y el rendimiento tiende a bajar cuando se hacen en casa (Anakpo et al., 2023).  

En cuanto a las empresas y la productividad de las mismas los resultados de los 

estudios en general son positivos en cuanto a la actividad remota. En el estudio de Kalaj y 

Barbullushi (2023), sobre la digitalización de las empresas en Albania se detalla que las 

compañías que transformaron comenzaron o aumentaron su actividad empresarial en línea 
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durante y post pandemia no solo mejoraron la productividad de sus empleados sino la 

productividad general de la empresa, incrementando la entrega de bienes y servicios y 

experimentando un crecimiento en el empleo. Además, en el estudio de Chatterjee et al. 

(2022), con 307 compañias participantes de India se concluye que las empresas que 

participaron en el estudio y migraron a actividad remota reportaron una mejora de la 

productividad organizacional de un 15% a un 20%. 

Por otro lado, no se puede ignorar el factor humano y se deben revisar estadísticas 

sobre trabajo remoto y salud mental de los empleados. Desgraciadamente, las cifras no son 

tan alentadoras como en términos de productividad. Según la revisión sistemática de  

Guidarini y Hussein (2022), el teletrabajo tiene un impacto en las emociones negativas como 

soledad, irritación, culpa y preocupación, que resultaron ser un 15% más altas que en 

trabajadores presenciales. Además, en la investigación de Brown (2024), 55% de la muestra 

de trabajadores remotos reportaron sentirse mucho más agotados por la falta de desconexión 

entre el espacio de trabajo y la vida personal, ya que muchos reportaron trabajar demasiado 

cerca del entorno familiar y los hijos.  

Otros factores para analizar es la comunicación y colaboración entre equipos, Jämsen 

et al. (2022), reportan que, en su muestra de 1091 trabajadores remotos en Finlandia, un 56% 

cree que la comunicación relacional ha decaído muchísimo y que se dificulta interactuar 

correctamente ya que la colaboración se entorpece; un 34% manifestó haber tenido problemas 

con compañeros debido a malentendidos.  

No obstante, a pesar de estas cifras, se ha determinado que muchos trabajadores 

remotos presentan satisfacción con las herramientas y tecnología que se encuentra a su 

disposición.  En estudios como el de Ilag (2021), 69% de los encuestados indican estar 

conformes con las herramientas y tecnología con la que cuentan sus empresas para facilitar la 

comunicación como Google, Microsoft Teams, Zoom y otros softwares.   
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Factores que contribuyen al problema del rendimiento en trabajo remoto. 

Según Nguyen et al. (2020), el rendimiento laboral remoto se ve influenciado por 

diversos factores tanto organizacionales y personales tales como: la comunicación, la 

productividad y evaluación de resultados, la cultura, organizacional y el liderazgo  

Comunicación. 

 Como primer punto, a diferencia de en la oficina tradicional, en el trabajo remoto 

existe una menor comunicación directa, esto dificulta la trasmisión de información, lo que 

podría complicar la colaboración entre equipos (Popovici y Popovici, 2020). Por otro lado, 

según Kicheva (2021), mantener la productividad también se complejiza sin supervisión 

directa, ya que no todos los empleados cuentan con espacio calmado o silencioso para 

trabajar lo que puede generar problemas de concentración y distracción de las tareas 

laborales. A esta falta de un espacio calmado se le agrega la desigualdad en el acceso de 

recursos, pues no todos los empleados cuentan con la tecnología necesaria o los espacios o 

instrumentos ergonómicos a los que tienen acceso en la oficina tradicional (Ferreira et al., 

2021).  

A su vez, la comunicación efectiva también es afectada por ubicaciones geográficas u 

horarios diferentes lo que puede generar retrasos en proyectos (Cakula y Pratt, 2021). Una de 

las problemáticas más fuertes es el aislamiento social que impacta al bienestar emocional y a 

la motivación, ya que no se interactúa cara a cara con otros compañeros de trabajo (Babapour 

et al 2021). 

Productividad y evaluación de resultados.  

Uno de los mayores retos del rendimiento en el trabajo remoto es la productividad y la 

evaluación de resultados (Nikmanesh, 2023). En un entorno laboral remoto donde los 

empleados no interactúan físicamente, la medición del rendimiento se vuelve más compleja, 

esto debido a que las herramientas tradicionales de supervisión y evaluación no se pueden 
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aplicar de la manera común (Saura et al., 2022).  A pesar de la flexibilidad mayor que ofrece 

en trabajo en línea, muchos gerentes han encontrado desafíos en monitorear el progreso de 

sus equipos de forma efectiva (Jeske,2021). 

Asimismo, según Franken et al. (2021), la falta de interacción cara a cara puede hacer 

más complicado evaluar el impacto real de las tareas realizadas, ya que las métricas de 

productividad suelen centrarse en resultados tangibles dejando de lado muchas veces factores 

como el bienestar emocional de los empleados o la calidad del trabajo (Prasad, 2021). Por 

ende, buscar y emplear métodos adecuados para evaluar de manera justa y precisa el 

rendimiento remoto es de vital importancia para maximizar la productividad si caer 

micromanagment o en el uso de estrategias poco efectivas que puedan generar estrés 

adicional (Wibowo et al., 2022). 

Cultura organizacional. 

Un desafío importante es sostener la cultura organizacional, ya que sin interacción 

directa es difícil forjar un sentido de cohesión o pertenencia a la empresa (Prasad et al., 

2020). En la empresa tradicional donde la interacción presencial es la base para fortalecer los 

lazos entre los colaboradores y transmitir los objetivos y los valores de la organización, el 

trabajo a distancia puede dificultar el establecimiento de esa cultura común y sensación de 

pertenencia (Ogbu et al., 2024). La falta de encuentros en persona puede afectar la 

motivación el compromiso o la colaboración entre quipos de trabajo (Spicer, 2020). 

Asimismo, los colaboradores remotos pueden sentirse aislados, lo que afecta negativamente 

en su salud mental y a su vez en su rendimiento (Prasad et al., 2020). Es fundamental que las 

compañías encuentren estrategias para fomentar nuevas formas de interacción, comunicación, 

trabajo en equipo y la alineación de valores comunes, haciendo uso de las herramientas 

digitales para mantener una cultura cohesionada y sólida, incluso en el entorno cibernético 

(Bagga et al. 2023).  
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Liderazgo. 

 Sin embargo, estos retos pueden ser abordados de manera efectiva con el apoyo de un 

líder con ciertas características. Según Sull et al. (2020), un líder de equipo remoto debe tener 

fuertes habilidades de comunicación asertiva, clara y eficaz, así como la capacidad de 

establecer metas y expectativas precisas lo que dará estabilidad y guía al equipo. Asimismo, 

Eikenberry y Turmel (2024), manifiestan que ser empático, tomar en cuenta y comprender las 

necesidades emocionales del grupo generará confianza y un sentimiento de cohesión y 

pertenencia que combate uno de los desafíos planteados en el párrafo anterior. Además, este 

debe ser capaz de promover la autonomía, mediante el trabajo por objetivos y resultados, y no 

por horas trabajadas, lo que contribuye con el balance vida personal- trabajo (Sull et al., 

2020). Un buen líder es flexible, se adapta a los horarios variados y a las dinámicas de la 

realidad remota, motiva al equipo y mantiene su compromiso (Sinclair et al, 2021). Por otra 

parte, es de vital importancia que el líder maneje las herramientas tecnológicas necesarias 

para resolver conflictos de manera eficaz y que trabaje por la creación de una cultura 

organizacional sólida a pesar de la distancia (Byrd, 2022).   

Consecuencias de una inadecuada gestión de trabajo remoto. 

Una gestión poco efectiva del rendimiento remoto puede tener muchas consecuencias 

negativas para los colaboradores como para la organización. La diminución de la 

productividad es una de ellas, debido a que sin un buen liderazgo los empleados pueden 

sentirse desorientados o sin objetivos concretos (Aguinis y Burgi, 2021). La falta de 

comunicación efectiva entre los grupos también genera un sentimiento de desconexión, 

malentendidos o retrasos en proyectos (Morrison y Ruiz, 2020). Otras consecuencias son que 

el aislamiento y el decaimiento de motivación se acrecienten y que bienestar de los 

trabajadores decaiga generando una mayor rotación de personal (Franken et al., 2021). Una 

consecuencia común puede ser la baja calidad de trabajo, ya que, si los colaboradores no se 
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sienten comprometidos, motivados o no cuentan con los recursos adecuados, sus productos 

finales pueden perder calidad (Perron et al., 2022). En una instancia final, la organización 

puede experimentar un deterioro de su cultura organizacional y una pérdida de 

competitividad que afecte su reputación y su capacidad para alcanzar objetivos estratégicos.  

Estrategias aplicadas para gestionar el trabajo remoto. 

El propósito de esta sección será explicar las estrategias que se han implementado 

previamente para mejorar la gestión del desempeño del trabajo remoto y evitar las 

consecuencias de una mala gestión. Principalmente, al tratarse de otra modalidad laboral, la 

tecnología y su perfeccionamiento constante ha sido la clave durante los últimos años (Ilag, 

2021). En los primeros años del trabajo remoto, antes de la pandemia, las compañías 

dependían de llamadas telefónicas y correos electrónicos para abrir canales de comunicación 

y coordinar tareas (Lim, 2021). Atendiendo a esta necesidad, surgieron plataformas como 

Zoom o Skype, que derribaron las barreras geográficas y facilitaron las reuniones virtuales 

(Matulin et al., 2021). A medida que el mundo migraba más a esta modalidad se fortalecieron 

las herramientas de colaboración de equipo como Microsoft Teams y Slack, las mismas que 

brindan herramientas de comunicación instantánea, almacenamiento compartido y gestión de 

proyectos (Simon, 2021). Últimamente, estas herramientas incluyen automatización e 

inteligencia artificial, lo que ha optimizado aún más la gestión de tareas y la comunicación, 

haciendo el trabajo remoto más armonioso, eficiente y alineado a los objetivos de cada 

empresa (Islam y Naseem, 2025). 

Por otro lado, para abordar el reto de la construcción de una cultura organizacional 

común, las empresas también han tenido que arreglársela con estrategias de conexión 

emocional y comunicación abierta para los miembros del equipo (Pianese et al., 2023). 

Utilizando el mismo medio de las reuniones virtuales se han fomentado espacios de 

interacción social como las “happy hours” que están en auge (Lojeski y Reilly, 2020), estas 
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incluyen “virtual scape rooms”que funciona como estrategia de team building en la que los 

participantes resuelven problemas en conjunto (Piernas et al., 2024) o juegos tradicionales en 

su versión online como trivias o bingo para fomentar el ocio y la diversión (Lojeski y Reilly, 

2020).  Existen empresas 100% remotas como Gitlab o Zapier que han establecido 

tradiciones digitales como celebraciones virtuales de cumpleaños, logros, o aniversarios de la 

empresa creando un sentido de cohesión aun en la distancia (Pritwiraj et al., 2021). 

Asimismo, empresas como PwC, IBM o Spotify han logrado implementar mentorías virtuales 

y programas de bienestar para asegurar que los empleados se sientan respalda2 en lo 

profesional y en lo personal (Junn et al., 2023).  Estas prácticas son muy valiosas para que el 

colaborador se sienta valorado, incluido y parte de una meta común, generando así una 

cultura organizacional sólida (Junn et al., 2023).  

En cuanto a las estrategias de buen desempeño las empresas que han venido migrando 

a la modalidad híbrida o remota en los últimos años han basado sus métodos en autonomía y 

responsabilidad, y feedback continuo (Geldart, 2021). En cuanto a la autonomía y la 

responsabilidad, empresas como Automattic, la compañía detrás de WorldPress adoptó desde 

un principio el enfoque basado en resultados, donde los empleados son capaces de gestionar 

su propio horario y trabajan desde cualquier lugar, con la condición de siempre cumplir los 

objetivos espera2 (Kaakandikar y Gawande, 2023). Esta estrategia pertenece a un grupo 

grande de estrategias que se centran en medir el éxito a través de resultados y no de horas 

trabajadas, se prioriza el impacto y la calidad de los proyectos presentados (Kaakandikar y 

Gawande, 2023). En cuanto al feedback, se sabe que en cualquier modalidad de trabajo este 

es muy relevante, pero cuando de trabajo remoto se habla adquiere una dimensión aún más 

importante ya que fomenta el desarrollo del empleado y su sentido de cohesión con la firma 

aún en la distancia (Jansson y Kangas,2025). Dropbox, realiza reuniones semanales 1:1 entre 

sus managers y empleados para revisar el progreso de proyectos y brindar retroalimentación 



21 

 

   

 

en el transcurso de las tareas lo que evita problemas a largo plazo (Belling, 2021). Asimismo, 

existen herramientas digitales para proporcionar feedback de manera continua a través de 

encuestas de desempeño como 15Five y  Lattice que son empleadas por empresas como Slack 

y Airbnb (Carroll et al., 2022).  

Propuesta 

1. Objetivo General: Proponer estrategias de flexibilidad laboral acordes a la realidad 

organizacional de Diners con el fin de fortalecer el bienestar laboral y la 

productividad. 

2. Objetivos específicos:  

2.1 Evaluar la percepción de los empleados respecto a las medidas de flexibilidad laboral 

que maneja actualmente la compañía. 

2.2 Analizar la flexibilidad laboral existente en Diners Club del Ecuador y su impacto en 

sus colaboradores, con el finde determinar su influencia en el desempeño 

organizacional y en la satisfacción de sus empleados. 

Productos y actividades. 

En esta sección se procederá a explicar cómo se cumplirá tanto con el objetivo general 

como con los específicos mediante la implementación de ciertas metodologías tales como un 

mapa de calor, entrevistas a los colaboradores y un cuestionario cualitativo enviado a los 

empleados con la colaboración del área de recursos humanos. Inicialmente, se iba a trabajar 

con los departamentos de TI y Negocios para el mapa de calor y las entrevistas a los 

colaboradores, sin embargo, por decisiones internas de la organización el trabajo se redujo 

netamente al área de Negocios. Por otro lado, el cuestionario cualitativo fue enviado a toda la 

organización.  

Ahora bien, antes de explicar la implementación de estas estrategias es oportuno 

hablar de cómo funcionan las mismas. La primera metodología que se utilizará es el mapa de 
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calor. El mapa de calor fue inventado por Comarc Kinney quien lo introdujo en la comunidad 

científica en los años 90 (Netek et al., 2018). Él lo desarrollo y aplicó en el campo financiero 

para que los operadores pudieran visualizar el mercado en tiempo real (Du et al., 2022). No 

obstante, el uso de colores para distinguir y representar datos ya existía hace mucho tiempo 

atrás en forma de diagramas, termómetros visuales, mapas coropléticos, entre otros 

(Wilkinson y Friendly, 2009). Fue así que esta técnica visual se fue expandiendo en los 

diversos campos del saber desde las finanzas, hasta la psicología (Wilkinson y Friendly, 

2009).  

Conocido en inglés como Heatmap, el mapa de calor es una herramienta para 

visualizar datos que se representan mediante colores (Gehlenborg, 2012). Por lo general, los 

colores más cálidos o fuertes como rojo, naranja o amarillo representan los valores más altos 

o las zonas más intensas y los colores más fríos cómo azul o verde indican valores más bajos 

(DeBoer, 2015). No obstante, cada investigador puede elegir la gama de colores que más se 

ajuste a sus necesidades. 

 En el caso de la aplicación para Diners Club con la temática de flexibilidad laboral se 

procedió a analizar la descripción de los cargos del departamento de Negocios 

comparándolos con las tendencias del mercado y con la ayuda de la inteligencia artificial bajo 

tres dimensiones de flexibilidad laboral: modalidad de trabajo, horarios flexibles y tiempo 

libre. La modalidad de trabajo comprende presencial, híbrido y remoto, asignándole un punto 

a presencial, dos a híbrido y tres a remoto. En cuanto a los horarios flexibles, el análisis se 

enmarca en la capacidad del empleado en ajustar sus horarios basados en los márgenes de 

rendimiento y productividad. Esta dimensión mide a baja flexibilidad con un punto, 

moderada flexibilidad con dos puntos y alta flexibilidad con tres puntos.  Finalmente, la 

dimensión de tiempo libre comprende qué tan fácil es para ese cargo tomar tiempo libre para 

atender necesidades personales y familiares y se mide del mismo modo que los horarios 
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flexibles.  Se asignarán colores haciendo un promedio de las tres dimensiones que se 

calificarán del uno al tres, siendo el uno el cargo con menor flexibilidad laboral representado 

con un celeste tenue y a partir del dos con treinta y tres al tres un morado intenso 

representando una mayor flexibilidad laboral.  

En rasgos generales se obtuvieron algunos patrones interesantes en el mapa de calor, 

que fueron clave para sacar conclusiones sobre las tendencias actuales de flexibilidad que 

posee la competencia. Primero, cuando existe alta responsabilidad, la flexibilidad será media. 

Los puestos de jerarquía alta suelen tener un promedio de dos sobre tres. Esto demuestra que, 

aunque su posición es estratégica, gozan de flexibilidad media en horario y tiempo libre. 

Además, los cargos gerenciales no pueden trabajar 100% en remoto ya que sus equipos 

dependen de ellos. Por otro lado, los cargos administrativos tienen más flexibilidad en cuanto 

a la modalidad, permiten mayor trabajo híbrido o incluso remoto, pero aun así el horario 

flexible es moderado en los cargos en los que hay una fuerte colaboración con otras áreas. 

Otra conclusión interesante es que los cargos comerciales son los menos flexibles, por la 

naturaleza de sus roles tienden a salir frecuentemente al “campo”. Son más rígidos en 

términos de horario y tiempo libre y tienen una modalidad más presencial por su interacción 

constante con clientes. Por otro lado, la modalidad híbrida es bastante viable en puestos de 

marketing digital, estrategia y análisis de datos, esto debido a la facilidad de trabajar 

virtualmente por sus actividades. 

El segundo método utilizado en esta investigación fueron las entrevistas a los 

colaboradores. Las entrevistas han sido utilizadas por años en diversos campos, no obstante, 

como método de estudio cualitativo se formalizó con el auge de la antropología y la 

sociología (Roulston y Choi, 2018). Las entrevistas lograron consolidarse como el método de 

recolección de información cualitativo por excelencia a la hora de recabar experiencias, 

percepciones y significados que las personas atribuyen a ciertas situaciones, interacciones o 
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fenómenos (Roulston, 2012). En los años XX hubo influencias clave como John Dewey y 

posteriormente investigaciones en el área de la psicología social (Bjerg y Rasmussen, 2008). 

Las entrevistas son cruciales en las ciencias que tratan con humanos pues se busca explorar la 

complejidad de estos los cambios y las dinámicas sociales en las que se desenvuelven (Lee, 

1993).  Para los investigadores es beneficioso utilizar este método ya que les brinda la 

capacidad de obtener información rica y detallada logrando profundizar en temáticas 

emergentes y la valiosa oportunidad de construir rapport con los participantes, lo que genera 

respuestas más sinceras y reflexivas que con los métodos cuantitativos tradicionales (Oliff et 

al., 2021).  

En el caso del reto Diners la aplicación de entrevistas a los colaboradores se dio a dos 

grupos: los contribuidores individuales (puestos operativos) y a la línea de supervisión 

(puestos ejecutivos y jefes de área). Se contó muestra de siete participantes voluntarios cuatro 

colaboradores individuales y tres líneas de supervisión. Naturalmente, las preguntas fueron 

distintas para ambos grupos con el fin de obtener una visión variada de la flexibilidad en la 

empresa consultando a dos dimensiones distintas de la jerarquía organizacional. Las 

preguntas de entrevistas para los contribuidores individuales fueron las siguientes: ¿Qué 

comprende usted por flexibilidad laboral?; ¿Cuáles son los pasos que debes seguir cuando 

solicitas tiempo libre para atender temas personales?; En cuanto a tus responsabilidades 

actuales, ¿qué tipo de apoyo o herramientas necesitarías para ser más productivo en un 

entorno flexible (trabajo remoto o híbrido)?; ¿Qué opciones consideras más adecuadas para 

organizar tu jornada laboral de manera que puedas equilibrar de forma más efectiva tus 

responsabilidades personales y profesionales? 

Para la primera pregunta ambos grupos responden que flexibilidad laboral es la 

capacidad de adaptar horarios y espacios de trabajo fortaleciendo el equilibrio entre las 

necesidades personales y la vida laboral, a esto se le suma otra idea bastante repetida entre los 
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entrevistados que fue el trabajo por objetivos y metas y no por horas. En resultados generales, 

los colaboradores opinan que la flexibilidad laboral no nada más es posible, sino, necesaria en 

debido a la oferta actual, siendo la modalidad híbrida una de las más valoradas. Otro punto 

clave mencionado, fue que la productividad no es exclusiva de la presencialidad y que la 

flexibilidad favorece tanto la relación con clientes como la eficiencia interna. Para llegar a un 

equilibrio óptimo entre la vida y el trabajo, se resalta la importancia de una adecuada gestión 

de tiempo, agendas estables y claridad de metas. 

En el caso de las líneas de supervisión se mantuvo la primera pregunta pues era 

valioso llegar a un consenso de qué es la flexibilidad según todos los puestos sin importar la 

jerarquía para generar un concepto común. Las siguientes preguntas fueron: ¿A su criterio 

qué tan posible es dar flexibilidad a su equipo de trabajo?; ¿Qué tipo de flexibilidad considera 

que sería más beneficiosa para el equipo que supervisa?; En términos de productividad, 

¿observa algún cambio en los empleados cuando tienen más flexibilidad? y ¿Qué tan efectivo 

cree que es el sistema actual de flexibilidad laboral en su área de trabajo? 

Las respuestas recogidas evidencian que la flexibilidad laboral no solo es posible, sino 

necesaria para el bienestar y el rendimiento de los equipos. El modelo híbrido se presenta 

como el formato más beneficioso, al permitir un equilibrio entre las interacciones 

presenciales estratégicas y la eficiencia del trabajo remoto, especialmente en tareas que no 

requieren presencia física constante. Sin embargo, también se advierte que esta flexibilidad 

debe aplicarse de manera coherente y equitativa, ya que las inconsistencias en su 

implementación generan malestar y sensación de desigualdad entre los colaboradores. 

Aunque algunos líderes reconocen que la productividad puede variar en el teletrabajo, 

también destacan que la posibilidad de romper con la rutina diaria reduce significativamente 

el estrés y mejora el ambiente laboral. Por otro lado, la rigidez de ciertos sistemas actuales —

como la exigencia de visitas físicas sin considerar la disponibilidad real de los clientes— se 
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percibe como contraproducente, afectando la eficiencia y sobrecargando a los equipos. En 

general, los participantes consideran que una flexibilidad bien estructurada, basada en 

objetivos y centrada en las necesidades reales del trabajo, puede potenciar tanto la 

productividad como el compromiso de los empleados. 

Finalmente, el último método empleado por el equipo de investigadores fue la 

aplicación de un cuestionario cualitativo. Los cuestionarios cualitativos han sido ampliamente 

utilizados en investigaciones cualitativas para obtener información detallada y profunda sobre 

percepciones, experiencias y opiniones de los participantes a través de preguntas abiertas 

(Gerring, 2017). En contraposición de los cuestionarios o encuestas cuantitativas, que tienen 

un enfoque numérico y preguntas cerradas, lo cualitativo de este método nos lleva a analizar 

y comprender el “cómo” y el “por qué” de los fenómenos investiga2 gracias a la perspectiva 

del participante (Ricci et al., 2019). El desarrollo de esta herramienta fue gradual a lo largo 

del siglo XX, naturalmente, fue en las ciencias sociales donde se creó y aportó grandes 

contribuciones a los campos de la psicología, sociología y psicología (Landsheer y Boeije. 

2010). Figuras como Mead y Malinowski de la Escuela de Chicago sentaron las bases de este 

enfoque al incorporar métodos como entrevistas abiertas en sus investigaciones (Landsheer y 

Boeije. 2010). Actualmente, los cuestionarios cualitativos son comunes en disciplinas como 

la educación, el trabajo social y los estudios culturales, donde se valoran la subjetividad y el 

contexto de los fenómenos humanos (Oremus et al., 2005). 

Para el estudio, el equipo de investigación contó con la gentil ayuda del departamento 

de Talento Humano de Diners Club quienes enviaron el cuestionario de manera masiva a 

todos los colaboradores y al cabo de una semana obtuvimos 34 resultados. Se trabajó con 

respuestas cualitativas ya que lo que se buscaba medir eran opiniones y no números ya que se 

trató con el capital humano de la empresa. Contamos con tres preguntas las cuales fueron: 

¿Qué comprende usted por flexibilidad laboral?; ¿Qué sugerencias tiene en términos de 
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flexibilidad laboral para implementar dentro de su rol?; ¿Qué beneficios cree que tendría la 

flexibilidad laboral en su productividad y bienestar personal? Nuevamente, la pregunta 1 se 

repite tanto en el cuestionario cualitativo como en las entrevistas pues los investigadores 

buscaban entender cuál es nivel de conocimiento sobre que es la flexibilidad laboral y a su 

vez generar un concepto conjunto que le sirva a la empresa. Las preguntas fueron 

seleccionadas cuidadosamente para no generar un espacio de queja, si no de reflexión y 

contribución a fortalecer el bienestar de la empresa y de sus colaboradores.  

De las 34 respuestas, en la pregunta uno, 20 participantes que equivalen al 59% 

opinan que la flexibilidad laboral se trata de la capacidad que tiene el empleado de 

administrar sus tiempos es decir su horario y su ubicación de trabajo. Dentro de las 14 

respuestas restantes ocho personas que equivalen al 24% opinan que la flexibilidad laboral es 

la capacidad de la empresa de entender las necesidades del colaborador. Cuatro personas 

equivalentes al 11% opinaron que la flexibilidad laboral se trata no de cumplir un horario 

rígido, sino, de basar el cumplimiento en metas y objetivos. Finalmente, dos personas 

opinaron que la flexibilidad laboral es el perfecto balance entre el equilibrio trabajo-vida.  

En la pregunta dos, 20 personas que equivalen al 59% opinan que se debería permitir 

el teletrabajo ciertos días de la semana. Por otro lado, seis personas equivalentes al 18 % 

sugirieron flexibilizar los horarios en términos de entrada o salida. Dentro de las ocho 

respuestas restantes tres que equivalen al 9% sugieren reducir la carga laboral para aumentar 

la flexibilidad. Otro 9% no tiene una sugerencia para esto. Una persona sugirió tener 

flexibilidad en las visitas comerciales y otra persona sugirió más ayuda con el área de soporte 

operativo.   

Finalmente, en la pregunta tres, 24 personas que equivalen al 71% dijeron que los 

beneficios que se obtiene al mantener una modalidad flexible en cuanto a horarios o 

teletrabajo ya sean no preocuparse por la movilización, el tráfico, encontrar parqueadero, 
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tener más tiempo con su familia o mascotas volvía la vida más sostenible en términos de 

tiempo y satisfacción, y esto automáticamente mejoraba su productividad en el trabajo. De 

los diez restantes, ocho que equivalen al 23% opinaron que los beneficios de la flexibilidad 

laboral impactan directamente al equilibrio trabajo-vida. A su vez mencionaron que esto 

beneficia tanto a su vida personal como al ambiente laboral. Una persona aseguró que la 

flexibilidad laboral hace que se perciba a la empresa como más humana y orientada a las 

necesidades de los colaboradores. Finalmente, otra persona respondió ningún beneficio.   

Recomendaciones. 

Una vez revisados los resultados tanto de la encuesta masiva como de las entrevistas a 

colaboradores, se puede evidenciar que existen factores positivos dentro de la empresa, como 

que existe un fuerte nivel de confianza dentro de los equipos para pedir permisos para atender 

temas personales a sus líneas de supervisión, lo que evidencia un buen nivel de flexibilidad. 

Además, se destacó que a pesar de que se han reducido los días de teletrabajo, los 

colaboradores se encuentran conformes con las herramientas digitales y tecnológicas que 

Diners les ha proporcionado y estos son factores que apoyan a la flexibilidad dentro de los 

equipos   

Es evidente que Diners Club ha mostrado una preocupación legítima por garantizar la 

productividad y el compromiso de sus colaboradores. Muchas de las recomendaciones que se 

recopilaron de los colaboradores para mejorar la flexibilidad se inclinaban a los horarios 

flexibles. El tener una ventana flexible para iniciar la jornada, por ejemplo: entrada entre las 

7:30 y 9:30 am con una salida proporcional podría ser una opción interesante. Se recomienda 

esta estrategia ya que se ha probado como una herramienta de alto impacto y bajo costo entre 

las empresas impactando directamente a la percepción de bienestar, manteniendo la 

disponibilidad operativa necesaria, sin reducir la eficiencia y productividad.   
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Por otro lado, en cuanto al área comercial específicamente de las personas que tiene 

salida continua a campo, se mencionó que tienen un número rígido de visitas físicas con 

clientes, sin considerar adecuadamente su disponibilidad real. Esta práctica genera 

ineficiencias operativas, reuniones de bajo impacto y un desgaste innecesario para los 

colaboradores, quienes muchas veces priorizan cumplir la meta numérica en lugar de 

construir relaciones de valor. Además, este enfoque limita la flexibilidad necesaria para 

gestionar clientes estratégicos, afecta el equilibrio entre la vida personal y laboral ya que 

muchas personas se llevan trabajo a casa, y reduce la percepción de efectividad en los 

equipos de ventas.  

Por ello, se propuso flexibilizar este esquema, enfocando los indicadores en la calidad y 

resultados de las gestiones comerciales más que en la cantidad de visitas presenciales. Se 

sugiere validar otros canales de interacción, como reuniones virtuales o presentaciones 

digitales, dependiendo de la disponibilidad del cliente. Esta evolución permitiría optimizar 

recursos, fortalecer relaciones comerciales de largo plazo y mejorar tanto la productividad 

como el bienestar de los colaboradores.  

Se comprende que la decisión de eliminar los días de trabajo híbrido pudo estar 

motivada por la necesidad de reforzar el control operativo, especialmente en un contexto 

donde aún se están madurando las prácticas de teletrabajo.  

Sin embargo, los hallazgos también revelan que gran parte de la competencia directa 

en el mercado ha optado por mantener o incluso ampliar esquemas de flexibilidad laboral. 

Esto no solo se traduce en un diferencial competitivo en términos de atracción y retención de 

talento, sino que impacta directamente en el bienestar y la productividad de los 

colaboradores, como señalaron los propios empleados en las entrevistas. De hecho, la 

mayoría asocia la flexibilidad con una mayor motivación, reducción del estrés, y una mejor 

percepción del empleador “"se percibe a la empresa como más humana”.  
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En este sentido, se recomendó reconsiderar la estrategia adoptada. En lugar de 

restringir los esquemas de modalidad, proponemos implementar programas de capacitación 

en autogestión, responsabilidad y productividad remota. Estas capacitaciones permitirían que 

los colaboradores desarrollen habilidades para gestionar su tiempo y resultados de manera 

más eficiente, garantizando que la flexibilidad no implique una pérdida de control o 

disminución de desempeño. En el caso de que la logística sea un inconveniente se podría 

generar un curso o cursos digitales en la plataforma Academia Diners. Tras la impartición de 

las capacitaciones se podría hacer una evaluación de desempeño, tal vez conciliando un día 

semanal de trabajo remoto para contrastar los resultados en el desempeño que se obtuvieron 

previamente vs. los obtenidos tras el curso realizado. A partir de esas pruebas se podría 

decidir formalizar una modalidad hibrida competitiva con el mercado.   

Finalmente, se subrayó la importancia de aplicar estos esquemas de manera 

homogénea entre los diferentes niveles y equipos, para evitar percepciones de inequidad que 

actualmente generan malestar interno. Una implementación planificada, acompañada de 

comunicación clara y entrenamiento adecuado, reforzaría no solo la productividad sino 

también el sentido de pertenencia y compromiso hacia Diners Club.  

Evaluación de resultados. 

Flexibilidad de horarios.  

En cuanto a la implementación de un horario de entrada flexible, se requiere un 

monitoreo constante de su impacto en la satisfacción y productividad de los colaboradores. 

Para ello, es clave analizar el cumplimiento de objetivos diarios, la puntualidad y el uso 

efectivo de las franjas horarias. Complementariamente, se deben aplicar encuestas de clima 

laboral que midan la percepción de bienestar y autonomía, para validar si esta medida 

contribuye positivamente al equilibrio entre la vida personal y profesional. 
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Revisión del enfoque comercial. 

La flexibilización de la modalidad de visitas comerciales y el número de estas debe ir 

de la mano del cambio de los indicadores de gestión, teniendo como prioridad la calidad de 

interacciones antes de la cantidad. Para medir y evaluar esta transformación, es oportuno 

contraste los resultados comerciales y la satisfacción de los clientes antes y después del 

ajuste. Asimismo, se recomienda hacer uno de los canales de interacción existentes en la 

empresa para medir la efectividad de la estrategia mediante feedbackdel cliente y el éxito de 

cierres de oportunidades de negocio. 

Capacitación de autogestión y teletrabajo. 

Capacitar al personal en términos de autogestión y productividad remota es clave para 

garantizar que la flexibilidad laboral no se traduzca a pérdida de eficiencia. La evaluación de 

esta estrategia debe basarse no solamente en la participación de los colaboradores, sino, en 

resultados que arrojen pruebas de conocimientos. Además, se animó a la empresa a llevar a 

cabo un programa piloto implementando un día a la semana por un tiempo de prueba que 

consideren prudente. Una vez acabado este periodo medir indicadores de productividad, 

eficiencia y satisfacción en una prueba para conocer si ha resultado valioso y se puede 

oficializar la modalidad híbrida en la empresa.  

Se hace énfasis en que la comunicación interna clara y constante es la piedra angular 

para cualquier cambio organizacional sea un éxito. Es relevante también estar seguros de que 

los trabajadores han comprendido las nuevas políticas y se sientan escuchados y parte del 

proceso. Se recomienda implementar espacios de retroalimentación periódicos en plataformas 

digitales para lograr fomentar una cultura organizacional abierta, cooperativa y con iniciativa 

de mejora continua.  
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Conclusiones 

Este trabajo de titulación permitió el análisis profundo de la realidad actual de 

flexibilidad laboral en Diners Club del Ecuador, mediante las percepciones y experiencias de 

sus trabajadores y la comparación con el mercado. Las tres herramientas empleadas; mapa de 

calor, cuestionario cualitativo y entrevistas a colaboradores arrojaron la opinión generalizada 

de que la flexibilidad laboral es altamente valorada y que la asocian con bienestar y 

productividad.  

Por un lado, el mapa de calor reveló patrones de mercado interesantes. Se observó que 

los cargos con alta responsabilidad tienen flexibilidad media por su responsabilidad con sus 

equipos, mientras que cargos administrativos tienen mayor adaptabilidad a una modalidad 

híbrida pero con limitantes en flexibilidad de horario y en tiempo libre. Por otro lado, los 

roles comerciales son los menos flexibles por sus funciones de campo y visitas rígidas a 

clientes. Estos hallazgos resaltan la necesidad de ajustar las políticas de la empresa a la oferta 

del mercado para mantenerse competitivos.  

Las entrevistas a los colaboradores sin importar el rango de jerarquía coincidieron en 

que la modalidad híbrida era el esquema ideal a manejar con sus equipos y que sería muy 

viable por la naturaleza de sus funciones. Además, se destaca que la flexibilidad se debe 

aplicar a de manera equitativa para evitar percepciones de favoritismo e injusticia. Por su 

lado, el cuestionario cualitativo creo un concepto generalizado de flexibilidad laborar 

basándose en la capacidad de gestionar los tiempos y el lugar de trabajo. Casi el 60% de los 

participantes vincularon a la flexibilidad laboral con la mejora de la calidad de vida y una 

percepción más positiva de la empresa. 

Para finalizar, la flexibilidad laboral bien diseñada e implementada, es compatible con 

la productividad y es una palanca estratégica para potenciarla al máximo. Es así que el 

estudio propone formalizar los esquemas híbridos, precedidos de formación en autogestión y 
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mecanismo de evaluación continua. Así, Diners Club del Ecuador puede alinearse a las 

mejores prácticas del mercado, fortaleciendo su propuesta de valor y retención del talento, 

consolidando una cultura organizacional adaptativa, humana y sostenible. 
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