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viii   

   

 

RESUMEN   

   

En el presente trabajo de graduación se llevó a cabo una evaluación del impacto de los 

ajustes realizados en las condiciones y herramientas de trabajo en el Service Desk del 

Departamento de TI DSC de DHL Americas, con el objetivo de hacer frente a la situación 

generada por la pandemia por COVID-19.   

Se utilizaron métodos cuantitativos y cualitativos para recopilar y analizar datos sobre la 

eficiencia, la productividad y la satisfacción del cliente. Los resultados indicaron que los ajustes 

realizados en el Service Desk tuvieron un impacto positivo en la eficiencia y la productividad, 

pero un impacto negativo en la satisfacción del cliente.   

Basados en los resultados obtenidos se presentaron recomendaciones para mejorar aún 

más la eficiencia y eficacia del Service Desk en el futuro, con el objetivo de lograr un equilibrio 

entre un servicio eficiente y una satisfactoria atención al cliente. En resumen, este trabajo de 

graduación proporciona una evaluación objetiva del impacto de los ajustes realizados en el 

Service Desk del Departamento de TI DSC de DHL Americas y ofrece recomendaciones 

valiosas para mejorar su desempeño en el futuro.   
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ABSTRACT   

   

In this graduation project, an evaluation was carried out on the impact of adjustments 

made to the working conditions and tools at the DHL Americas DSC IT Department Service 

Desk, with the aim of addressing the situation generated by the Covid 19 pandemic. Quantitative 

and qualitative methods were used to gather and analyze data on efficiency, productivity and 

customer satisfaction.    

The results indicated that the adjustments made to the Service Desk had a positive impact 

on efficiency and productivity, but a negative impact on customer satisfaction. Based on the 

results obtained, recommendations were made to further improve the efficiency and 

effectiveness of the Service Desk in the future, with the aim of achieving a balance between 

efficient service and satisfactory customer service.   

In summary, this graduation project provides an objective evaluation of the impact of the 

adjustments made to the DHL Americas DSC IT Department Service Desk and offers valuable 

recommendations for improving its performance in the future.   
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CAPÍTULO I: GENERALIDADES DEL PROYECTO   

   1.1  INTRODUCCIÓN    

   

La presente investigación evalúa del impacto de los ajustes realizados debido a la 

pandemia por COVID-19, en el área de trabajo del Service Desk, específicamente en el   

Departamento de TI DSC de DHL Americas. Ahora bien, el Service Desk es la “autogestión de 

los usuarios al generar un ticket de atención sea un requerimiento o una incidencia, debido a que 

actualmente las empresas tienen como objetivo minimizar tiempos para dar mejor servicio y 

solución a sus peticiones.” (Arias, 2019, p. 10) Dicho eso, este Departamento tiene como  

propósito ofrecer servicios especializados y técnicos a nivel interno de la organización.     

Al ser el personal de este Departamento la primera línea de atención al cliente, el presente 

trabajo se centra en la importancia de conocer los cambios y transformaciones que 

experimentaron estos colaboradores durante el periodo de pandemia, así como las variedades 

que sufrieron los servicios brindados en ese periodo, durante el cual el teletrabajo fue el esquema 

y el ajuste principal realizado. Marroquín (2020), alude que el teletrabajo es un nuevo esquema 

para laborar en un lugar alejado de una oficina central o instalaciones de producción, comercio, 

servicios, entre otros, que separa al trabajador del contacto personal con colegas y líderes que 

estén en esa oficina, planta o área comercial.    

Por consiguiente, el objetivo principal de este trabajo es identificar las consecuencias 

tanto negativas como positivas resultaron gracias a los nuevos ajustes en las herramientas y 
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condiciones de trabajo de los colaboradores y la prestación de servicios que la organización 

realizó durante ese periodo.    

Además, para analizar esta problemática es importante mencionar sus causas, la principal 

fue la pandemia por COVID-19 debido a la cual se generaron múltiples cambios en la forma de 

organizar a los colaboradores y a nivel personal de cada uno de estos en el ámbito social, laboral, 

familiar, económico, entre otros. Debido a esos cambios DHL y sus colaboradores tuvieron que 

pasar por un proceso de adaptación, donde gracias a este trabajo se verá reflejado el rendimiento, 

la calidad de la prestación de servicios, la satisfacción del agente colaborador y de los usuarios 

debido a los cambios.   

Así, el presente proyecto nace por el interés de reconocer los puntos débiles y sólidos 

que presentan los colaboradores y la prestación de servicios de los mismos dentro del 

departamento de Service Desk, con la finalidad de identificar las problemáticas, generar 

retroalimentaciones y crear un plan de mejora que se pueda utilizar de forma continua en DHL. 

Para llevar a cabo este proceso se utilizaron consultas y encuestas como herramientas para 

recolectar la información necesaria.    
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   1.2  ANTECEDENTES DEL PROBLEMA    

   

La pandemia llegó para transformar y modificar todos los quehaceres cotidianos 

laborales, y la empresa DHL no fue la excepción; los cambios realizados trajeron consigo 

muchos factores y consecuencias tanto positivas como negativas,  por esto  se hará una revisión 

y presentación de antecedentes tanto nacionales como internacionales para analizar lo sucedido.   

   

1.2.1 Antecedentes nacionales   

Ulate, Hall et al (2020) revelan que existe una brecha entre el potencial de teletrabajo y 

el que efectivamente se observó en el mercado laboral costarricense durante la pandemia; por lo 

tanto, aunque el teletrabajo se presenta como una opción viable para muchas empresas, durante 

la pandemia se observó una brecha entre el potencial de esta forma de trabajo y su aplicación en 

el mercado laboral costarricense. Esto podría deberse a diversas razones, como la falta de 

infraestructura adecuada, la falta de capacitación para los trabajadores y/o la falta de confianza 

de los empleadores en esta forma de trabajo.   

Para enfrentar esta realidad y entender mejor la situación, se implementó un diseño 

flexible de investigación que permitió obtener información detallada sobre la población objeto 

de estudio. De esta manera, se pudo ampliar y mejorar la comprensión del fenómeno del 

teletrabajo en Costa Rica, identificando posibles obstáculos y desafíos, así como también 

oportunidades y beneficios asociados.   

En síntesis, se logran evidenciar las razones  por ejemplo, un aumento real de personas 

trabajando en esta modalidad y a una reducción del empleo para las personas en puestos que por 
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su naturaleza no pueden ser realizados fuera de su lugar de trabajo. Por lo tanto, se observa una 

importante variabilidad en la tasa de aprovechamiento del teletrabajo, así como las diferentes 

tasas de rendimiento y actitudes hacia el trabajo y las tareas laborales diarias.   

En otro trabajo investigativo Ulate, Vasconcelos Vásquez et al (2020) identifican el 

impacto del teletrabajo en las personas que laboran en esta modalidad producto de la pandemia 

por COVID-19 con el fin de generar estrategias organizacionales. Asimismo, indican que la 

pandemia se convierte en una herramienta que permite al sector productivo costarricense 

continuar con sus operaciones y evitar un descalabro mayor en la productividad del país.   

1.2.2 Antecedentes internacionales:   

El trabajo presentado por Patanjali & Bhatta (2022) muestra que alrededor de dos tercios 

de los empleados de TI reportaron una mayor productividad mientras estaban en trabajando 

desde casa,  haciendo un uso efectivo del tiempo ahorrado en los desplazamientos, y cumplieron 

con mayores expectativas.  Por lo tanto, es conveniente destacar que los componentes 

organizacionales, como la autonomía, el empoderamiento, la independencia de los empleados y 

un entorno de apoyo, fueron de gran utilidad para garantizar la productividad de los empleados, 

incluso durante una situación de trabajo desde casa.   

Por su parte Irawanto et al, (2021) consideran como punto de partida llenar los vacíos 

mediante la investigación de varios predictores potenciales de la satisfacción laboral durante el 

trabajo desde el hogar a partir del impacto de la COVID-19, como el equilibrio entre el trabajo, 

la vida personal y el estrés laboral.  En este trabajo los autores revelaron que laborar desde casa, 

el equilibrio entre el trabajo, la vida personal y el estrés laboral tienen un efecto significativo, 

tanto directa como indirectamente, en la satisfacción laboral.   
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En síntesis, la pandemia ha llegado a innovar muchas áreas del ámbito laboral, donde los 

colaboradores han tenido que pasar por diversas adaptaciones en cuestión muy corto tiempo, lo 

que generó consecuencias negativas y positivas en campos de la salud, política, economía, entre 

otros.   
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   1.3  JUSTIFICACIÓN   

   

Mundialmente fue notable el gran impacto que esta situación pandémica tuvo en las 

empresas, pues afectó la eficiencia de los empleados y cambió por completo su rutina laboral, 

ya que tuvieron que encontrar la forma de mejorar su zona de trabajo, para adaptarse al 

teletrabajo y salir adelante con los proyectos o tareas que la empresa les confía.   

Actualmente la modalidad de teletrabajo ha sido adoptada por la mayoría de las empresas 

en el mundo, y DHL no es la excepción, si bien se tomó este rumbo con el fin de respetar los 

protocolos de salud establecidos debido al confinamiento por la COVID-19, es algo que llegó 

para quedarse y las compañías tuvieron que adaptarse para seguir trabajando en cumplir sus 

metas y ser eficientes en la prestación de sus servicios.   

En este documento se evidencia el impacto que tuvo esta nueva forma de trabajo en el 

departamento de TI DSC respecto a sus protocolos, condiciones y herramientas laborales debido 

a la pandemia y la nueva modalidad de trabajo, además qué impacto ha tenido en los 

colaboradores del Departamento de TI en DHL.   

 Después de recolectar los datos necesarios para la investigación, entender la situación 

de la empresa y hacer un análisis de los datos obtenidos, se van a plantear posibles oportunidades 

de mejora en la rutina laboral, condiciones y herramientas de trabajo en los servicios prestados; 

además, se propondrán soluciones para mejorar las condiciones de trabajo generadas como 

consecuencias de los principales impactos identificados.   
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   1.4  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA    

      

La presente sección define la dirección y el objetivo del estudio. Sin un planteamiento 

claro y bien definido es difícil estructurar una investigación sólida y efectiva. Solís (2019), 

explica que es una construcción, elaborada por quien investiga, a partir de la cual se concreta el 

sentido del estudio por realizar.   

   

1.4.1 PROBLEMA GENERAL   

¿Qué impacto en los ajustes realizados en los protocolos, condiciones y herramientas de 

trabajo tuvo el Service Desk del Departamento de TI DSC de DHL Americas, para hacer frente a 

la situación generada a causa de la pandemia por COVID-19 para identificar posibles mejoras en 

los métodos de trabajo?    

   

1.4.2 PROBLEMAS ESPECÍFICOS   

• ¿Cómo se van a recolectar los datos sobre las condiciones de la rutina laboral, 

antes y durante la pandemia?   

• ¿Qué se va a hacer con las consultas a través de formularios a los 

colaboradores, personal administrativo del Departamento y datos de calificación del 

servicio?   

• ¿Cómo se van a mejorar las condiciones de trabajo generadas como  

consecuencias de los principales impactos identificados?   



8   

   

   1.5  OBJETIVOS     

   

1.5.1 OBJETIVO GENERAL    

Evaluar el impacto de los ajustes realizados en los protocolos, condiciones y herramientas 

de trabajo en el Service Desk del Departamento de TI DSC de DHL Americas, para hacer frente 

a la situación generada durante la pandemia por COVID-19, siguiendo los principios y prácticas 

de la normativa ITIL 3, con el fin de identificar posibles mejoras a través de consultas.   

   

1.5.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS    

• Elaborar un instrumento de recopilación de datos, para encuestar a los 

colaboradores y al personal administrativo del Departamento sobre las condiciones de su 

rutina laboral, antes y a partir de la pandemia, mediante formularios digitales y/o físicos.   

• Conocer la afectación de los ajustes en protocolos, condiciones y 

herramientas de trabajo en los servicios prestados y su efecto en los colaboradores, la 

recolección de datos se hará a través de formularios aplicados  al personal del Departamento, 

con esto se pretende encontrar las principales necesidades y debilidades de la compañía.   

• Proponer soluciones, con base en los datos obtenidos, para la corrección de 

protocolos, alternativas de herramientas y mejora de condiciones.   
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   1.6  DELIMITACIÓN DEL TEMA    

   

1.6.1 Alcances   

En esta sección se expone el alcance que se tiene como meta. Arteaga (2022) indica que 

también se le llama ámbito de una investigación y se define de acuerdo con los alcances al inicio 

del proyecto de investigación antes de que comience la recogida de datos.   

Los alcances de este proyecto serán entregados en un documento digital, en este se 

encontrarán los resultados de las encuestas y el debido análisis de estos; además de un resumen 

de los principales impactos que sufrió el Departamento de TI DSC en relación con la prestación 

de servicios a causa de la pandemia.   

Finalmente, se realizará una propuesta basada en el análisis de los resultados obtenidos, 

con el fin de elaborar un plan para mejorar las condiciones de trabajo generadas como 

consecuencias de los principales impactos de la pandemia por COVID-19 identificados en el 

Service Desk del Departamento de TI DSC de DHL Americas.   

Además, este proyecto se basará en ITIL 3 (Information Technology Infrastructure 

Library) para garantizar una gestión eficiente y efectiva de los servicios de TI; este es un marco 

de trabajo ampliamente utilizado en el mundo para la gestión de servicios de TI y es una 

herramienta valiosa para mejorar la eficiencia y la calidad de los servicios prestados. Con esto, 

se busca asegurar que el Service Desk de Departamento de TI DSC de DHL Americas cumpla 

con los estándares internacionales y brinde un servicio excepcional a sus usuarios.   

El proyecto tendrá en cuenta los procesos clave de ITIL, como la gestión de incidentes, 

la gestión de problemas, la gestión de la configuración, la gestión de cambios, la gestión de 
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liberaciones y la gestión de niveles de servicio. Todos estos procesos serán evaluados y 

optimizados para mejorar la eficiencia y la efectividad del Service Desk.   

En resumen, la utilización de ITIL 3 como marco de trabajo permitirá asegurar que el 

proyecto se desarrolle de manera sistemática y estructurada, logrando una solución integral y 

eficaz para los impactos generados por la pandemia en el Service Desk de Departamento de TI 

DSC de DHL Americas.   

   1.7  RESTRICCIONES Y/O LIMITACIONES    

   

1.7.1 Limitaciones   

En toda investigación se cuenta con limitaciones, por lo que es vital tener una visión 

amplia de las problemáticas y sus posibles soluciones. Las limitaciones como resalta Arteaga 

(2022), pueden surgir debido a las restricciones de la metodología o del diseño de la  

investigación.     

Para este proyecto no se tendrá acceso a información sensible de los colaboradores, tales  

salario exacto, ubicación exacta de vivienda, entre otros. Además de datos confidenciales que 

puedan afectar la operación como el costo de operaciones, datos de clientes y proveedores, y 

especificaciones de contratos.   

En vista de la importancia de obtener resultados concluyentes y confiables en la 

evaluación del impacto de los ajustes realizados en el Service Desk del Departamento de TI DSC 

de DHL Americas, es relevante mencionar las limitaciones de la muestra utilizada en el análisis. 

En este sentido, se destaca una muestra de diez individuos, esta se compone de nueve 
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colaboradores y un America Service Desk Manager, puede considerarse una muestra pequeña 

para un análisis cuantitativo riguroso y de profundidad; sin embargo, también es importante 

resaltar que la selección cuidadosa y representativa de los eventos permite obtener resultados 

significativos y útiles para la toma de decisiones en la gestión del Service Desk en el contexto 

de la pandemia por COVID-19.    

Por lo tanto, aunque se reconoce la posible limitación por el tamaño de la muestra en 

relación con la evaluación del impacto de los ajustes realizados en el Service Desk del 

Departamento de TI DSC de DHL Americas, se destaca la importancia de realizar una cuidadosa 

selección de los eventos y una rigurosa metodología de análisis para obtener resultados útiles y 

confiables. En este sentido, se sugiere aprovechar al máximo la información obtenida de la 

muestra de los diez individuos entrevistados y utilizarla como base para futuras investigaciones 

y mejoras en la gestión del Service Desk en el contexto de la pandemia por COVID-19.   

Finalmente, no se contempla el desarrollo o implementación de ningún software o algún 

tipo de hardware. El desarrollo del plan de mejora solo cubrirá al Service Desk del Departamento 

de TI DSC de DHL Americas; además, no se impartirán capacitaciones a los colaboradores para 

llevar a cabo la propuesta.   

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 



12   

   

2 CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO    

   

2.1.1 MARCO SITUACIONAL    

    

En esta sección se muestra la situación real de la organización en la que se va a trabajar, 

así como su concepto. Según Quiroa (2020), es un estudio que se realiza con la finalidad de 

conocer cómo se encuentra la empresa en un momento determinado, para ello se analiza el 

entorno interno y externo en el que se desenvuelve.   

El Departamento de TI en DHL ha tenido que adaptarse de manera repentina a los nuevos 

cambios por la pandemia de COVID-19, principalmente ha recurrido a la modalidad de 

teletrabajo. Los empleados del Departamento de TI en DHL han tenido que trasladarse a sus 

casas de manera apresurada y con poco o nada de tiempo para adaptar su hogar como su nueva 

zona de trabajo. Por lo tanto, tuvieron que buscar espacios que cumplieran con los 

requerimientos para trabajar de manera remota y tuvieron que cambiar de manera drástica su 

rutina laboral, el departamento, a la vez tuvo que reestructurar la organización de labores.   

Estos nuevos ajustes dieron ventajas y desventajas tanto a empleados como a 

empleadores. Por un lado, los trabajadores no tenían que trasladarse hasta sus trabajos; pero, a 

pesar de esto ser una ventaja, trajo consigo algunas desventajas; pues se vieron afectados 

económicamente, ya que, tuvieron que gastar de sus propios recursos para adaptarse, muchos 

cambiaron o aumentaron la velocidad de su internet para llevar a cabo de manera exitosa sus 

labores y así trabajar de la forma más eficiente posible.    
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Además, el nivel de estrés de los colaboradores aumentó, pues muchos trabajaban horas 

extras, sin poder despagarse de sus computadoras; asimismo  gran parte de los colaboradores del 

Departamento de TI en DHL tiene hijos, esto aumentó su trabajo en casa, no solo en la parte 

laboral sino en la organización del hogar y sus miembros; a la vez el departamento perdió cierto 

control y comunicación básica con sus trabajadores, por lo cual se vieron en la obligación de 

implementar nuevas herramientas y procesos para que la prestación de servicios no se viera 

afectada.   

A pesar de los problemas que enfrentan tanto el departamento como sus colaboradores 

debido a esta modalidad, aún no se han propuesto solucionesclaras y efectivas, es por esto que 

el principal objetivo de este proyecto es entender los ajustes que fueron realizados tomando en 

cuenta las condiciones y herramientas de trabajo en la situación actual de colaborador del 

Departamento de TI en DHL y proponer un plan de mejora, con el fin de optimizar la eficiencia 

y la productividad de las laboresen la modalidad de teletrabajo.   

   

2.1.2 HIPÓTESIS    

   

Hipótesis general: Los ajustes realizados en las condiciones y herramientas de trabajo en 

el Service Desk del Departamento de TI DSC de DHL Americas, en respuesta a la pandemia por 

COVID-19, han tenido un impacto significativo en el desempeño del personal y en la calidad 

del servicio prestado.   

Hipótesis especificas:    
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• La implementación de herramientas digitales de comunicación y colaboración 

mejoró la eficiencia y la satisfacción del personal en el Service Desk de DHL 

Americas durante la pandemia por COVID-19.   

• Las medidas de seguridad adicionales implementadas en el lugar de trabajo para 

prevenir la propagación de la COVID-19 tuvieron un impacto negativo en el 

desempeño del personal del Service Desk de DHL Americas.   

• La carga de trabajo adicional generada por el aumento de las solicitudes de 

soporte durante la pandemia por COVID-19 afectó negativamente la calidad del 

servicio prestado por el personal del Service Desk de DHL Americas.   

   

2.1.3 FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA    

    

En la siguiente sección del trabajo de investigación se presentará la teoría general que 

sustenta el trabajo en cuestión. Por lo que el marco teórico “constituye un corpus de conceptos 

de diferentes niveles de abstracción articulados entre sí que orientan la forma de aprender la 

realidad.” (Ramos, 2018)   

   

   2.1.3.1   Service Desk    

El Service Desk es un punto centralizado de contacto para los usuarios o clientes que 

necesitan asistencia o soporte técnico para resolver problemas o hacer preguntas relacionadas 

con productos o servicios. El service desk “es un soporte multifuncional que incorpora desde 
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servicios técnicos a comerciales, sus funciones sirven para brindar soporte a los clientes y 

organizar los procesos internos de la empresa demandas de soporte que se generan en el interior 

de las organizaciones.” (Silva, 2020)   

Esta función se puede llevar a cabo de manera presencial o a través de canales de atención 

en línea, como el correo electrónico, el chat o el teléfono.    

El objetivo principal del Service Desk es proporcionar un servicio de atención al cliente rápido, 

eficiente y de alta calidad, con el fin de resolver problemas y satisfacer las necesidades de los 

usuarios. Además, puede incluir tareas de monitoreo y gestión de incidencias, así como la 

documentación y seguimiento de problemas para garantizar una resolución eficaz.   

Por consiguiente, se puede resaltar que en español la mesa de ayuda es “un servicio que 

ofrece información y soporte técnico a los usuarios de una empresa. Su propósito es atender 

solicitudes e incidentes internos y externos relacionados a la tecnología de la información (TI).” 

(Silva, 2020) La cita anterior define de manera concisa lo que es una mesa de ayuda en el ámbito 

de la tecnología de la información, se evidencia que es un servicio que brinda soporte técnico a 

los usuarios de una empresa en relación con los problemas informáticos y de TI que puedan 

surgir. Su objetivo principal es resolver las solicitudes y los incidentes internos y externos de 

manera eficiente y satisfactoria para los usuarios.   

   

Importancia    

Los service desks de TI “permiten una gestión eficaz de las operaciones y el 

mantenimiento de TI, mejoran en gran medida la eficiencia de las operaciones y el 

mantenimiento, reducen los costes y riesgos, entre otros.” (NOVA, 2022). Es decir, constituye 



16   

   

un componente esencial para la gestión de servicios de soporte técnico en cualquier 

organización. Su papel es proporcionar un punto de contacto centralizado para los usuarios o 

clientes que requieren ayuda o solución de problemas relacionados con productos o servicios.    

Además, es un soporte multifuncional que combina servicios técnicos y comerciales. Su 

objetivo es brindar soporte a los clientes y organizar los procesos internos de la empresa para 

manejar las demandas de soporte que surgen dentro de la organización. Esta función se puede 

realizar de manera presencial o a través de canales de atención en línea, como el correo 

electrónico, el chat o el teléfono.   

   

Funcionalidades   

El Service Desk es un servicio de atención al cliente que se encarga de proporcionar una 

solución rápida, eficiente y de alta calidad a los problemas y necesidades de los usuarios. 

Además de brindar soporte técnico puede incluir tareas de monitoreo y gestión de incidencias, 

así como la documentación y seguimiento de problemas para garantizar una resolución eficaz.   

El papel del Service Desk es fundamental en la gestión de servicios de soporte técnico, 

ya que es el primer punto de contacto para los usuarios que requieren ayuda. Es responsable de 

recibir y registrar los problemas y solicitudes de soporte, así como de brindar una solución rápida 

y eficiente a los mismos.   

Asimismo el Service Desk puede brindar información sobre productos y servicios, 

proporcionar soluciones a problemas técnicos comunes y ayudar a los usuarios a utilizar los 

productos y servicios de la empresa de manera más eficiente.   
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El personal del Service Desk debe estar capacitado para manejar una amplia gama de 

problemas, desde preguntas simples hasta problemas técnicos complejos, y debe estar equipado 

con las herramientas y recursos necesarios para proporcionar una solución rápida y eficiente. 

Además, el personal debe estar capacitado para trabajar en un ambiente de alta presión y tener 

una comunicación clara y efectiva con los clientes.   

Una buena estrategia para el Service Desk incluye la implementación de un sistema de 

seguimiento de incidencias que permita realizar un seguimiento detallado de cada caso y 

garantizar una resolución rápida y eficiente. Tanbién, es importante proporcionar una formación 

continua a los miembros del equipo, para mantener su nivel de conocimientos y habilidades al  

día.   

En conclusión, el Service Desk es un componente clave en la estructura de una 

organización, pues permite brindar al cliente un servicio de atención rápido, eficiente y de alta 

calidad, y garantizar una solución eficiente de los problemas técnicos o comerciales que se 

presenten. Para lograr este objetivo es importante contar con un equipo capacitado y una 

estrategia efectiva que se maneje de forma integral con otros departamentos de la organización.   

   

   

   2.1.3.2   Teletrabajo    

La modalidad del teletrabajo no es una forma de trabajar novedosa, pues ya existía desde 

mucho antes de la pandemia; sin embargo, llegó a ser una manera obligatoria de trabajar.  El 

teletrabajo “se puede desarrollar desde casa, u otros lugares, a través de las nuevas tecnologías 

y es un modo de trabajar en la que no es necesario acudir a las oficinas centrales de la empresa.”   

https://economipedia.com/definiciones/empresa.html
https://economipedia.com/definiciones/empresa.html
https://economipedia.com/definiciones/empresa.html
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(Peiró, 2020)   

En muchos casos, las normativas que implementaron algunas empresas debido a la 

COVID-19 pusieron a prueba las condiciones de trabajo de los colaboradores, pues, para 

aquellos que tienen obligaciones familiares  fue un poco más difícil de implementar en relación 

con quienes no las tienen. Eso deja al descubierto que hay elementos y factores que se deben 

resolver para identificar las debilidades y garantizar a los consumidores y usuarios una buena 

productividad y, sobre todo, velar por la salud de cada miembro de la empresa.   

   

Por consiguiente Chacón (2020) indica que el teletrabajo es una alternativa que pareciera 

se implantará por tiempo indeterminado y es una opción que a muchas personas y empresas les 

parece viable continuar, incluso después de la pandemia. Dicho eso, es imperante que cada 

organización evalúe a los colaboradores tanto laboralmente como en el ámbito de salud, ya que 

los cambios que se tuvieron han presentado consecuencias negativas en muchos trabajadores.   

   

Ventajas   

El teletrabajo “debe verse como una relación ganar-ganar para patronos y trabajadores, 

en especial bajo las circunstancias actuales del mercado laboral, para mantener a flote la 

operación de cada negocio y evitar recortes en las planillas.” (EncoraJobs , 2021). Una de las 

ventajas de los colaboradores es la flexibilidad horaria, pues pueden organizar su horario de 

trabajo de acuerdo con sus necesidades personales, lo que puede mejorar su equilibrio entre la 

vida laboral y personal.    
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 Otro beneficio importante del teletrabajo es el ahorro de tiempo y costos; pues al no 

tener que desplazarse al lugar de trabajo los empleados pueden ahorrar tiempo y dinero en 

transporte. Además, la mejora en la calidad de vida es otra de las ganancias que puede obtenerse 

con el teletrabajo, ya que los empleados pueden evitar el estrés y la fatiga relacionados con el 

tráfico y el transporte público.    

   

En síntesis, el teletrabajo es una modalidad laboral que ofrece descubrimientos tanto para 

los empleados como para las empresas. La flexibilidad horaria, el ahorro de tiempo y costos, la 

mejora en la calidad de vida, la productividad y la reducción de costos para la empresa son solo 

algunos de los beneficios que se pueden obtener con el teletrabajo.    

Desventajas   

“Al experimentar con el teletrabajo completo y forzado, las empresas han descubierto el 

lado oscuro de una promesa que algunos veían solo como una liberación.” (Aguirre, 2021) Según 

lo citado, el teletrabajo ha impuesto desafíos en todos los ámbitos de los colaboradores alrededor 

del mundo. Por ejemplo, una de ellas es la falta de separación entre la vida personal y laboral, 

lo que puede dificultar para algunos empleados establecer una rutina de trabajo saludable y 

equilibrada.    

 Otra desventaja es la falta de interacción social y la soledad; pues aunque el teletrabajo 

puede ser una solución para evitar el estrés y la fatiga relacionados con el transporte, puede 

generar una sensación de aislamiento social y  falta de interacción con otros compañeros de  

trabajo.    
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Asimismo, la falta de supervisión y motivación también puede ser una desventaja, 

aunque los empleados pueden trabajar desde cualquier lugar es importante tener en cuenta que 

la falta de supervisión y motivación puede afectar la productividad y el rendimiento en el trabajo.   

En conclusión, el teletrabajo tiene tanto ventajas como desventajas; por lo cual es 

importante evaluar cuidadosamente las necesidades y circunstancias de cada empleado y 

empresa para determinar si el teletrabajo es una opción adecuada. Si se implementa de manera 

adecuada, el teletrabajo puede ser una solución efectiva para mejorar la calidad de vida, la 

productividad y la eficiencia en el trabajo.   

   2.1.3.3   Departamento de tecnología de la información   

En toda organización las áreas que la componen son vitales para el control, crecimiento, 

y madurez de la empresa. Sin embargo, a lo largo del tiempo la tecnología avanza, por lo que 

algunas áreas han ido tomando más protagonismo que otras; en el caso de la tecnología de la 

información o departamento de TI, “que anteriormente era solicitado solo como un soporte para 

soluciones tecnológicas, hoy en día es un área que tiene una opinión justificada y solicitada al 

momento de cambios y soluciones innovadoras dentro una empresa.” (Pachón, 2020)   

Asimismo, Pachón (2020), expone que ese departamento no solo se encarga de analizar, 

diseñar y desarrollar los sistemas informáticos internos, sino también de brindar soporte técnico 

de los usuarios, de entregar servicios electrónicos (PC, correos, internet, software, etc., y de la 

investigación e innovación de tecnología. Es por esto que el departamento de TI se compone de 

algunos estándares y metodologías que son característicos y vitales dentro de la empresa, por 

ejemplo:    
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• Coordinar y velar por el cumplimiento de políticas e instrucciones 

gubernamentales dictadas en el ámbito de tecnologías de información y comunicación.   

• Evaluar e incorporar nuevas tecnologías en la Dirección del Trabajo.   

• Orientar metodológica y técnicamente la identificación, elaboración y 

evaluación de proyectos informáticos.   

• Desarrollar y monitorear el plan de desarrollo departamental.   

• Analizar, diseñar y desarrollar sistemas informáticos que requiera la  

Dirección del Trabajo.   

• Supervisar y participar en el desarrollo de sistemas informáticos que sean 

responsabilidad de contrapartes externas.   

• Administrar los servicios de Bases de Datos, tanto el hardware como el 

software.   

• Respaldar información.   

• Recepción de fallas de hardware en servidores, PC e impresoras.   

• Instalar aplicaciones desarrolladas por el servicio a todo equipo nuevo o 

reparado.   

   

   2.1.3.4   DHL   

DHL es una empresa de logística y mensajería internacional fundada en 1969 en 

Alemania, es considerada como una de las compañías de logística más grandes y reconocidas a 

nivel mundial, pues ofrece una amplia gama de servicios de envío, incluyendo mensajería, 

paquetería, gestión de cadenas de suministro y soluciones de logística integradas.   
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Según la página web de DHL (2023), la compañía se ha enfocado en proporcionar 

soluciones de logística innovadoras y eficientes para satisfacer las necesidades de sus clientes 

en todo el mundo, con una presencia en más de 220 países y territorios, DHL ofrece una red 

global de transporte y logística para garantizar la entrega segura y oportuna de los envíos.    

Además, DHL ha implementado una serie de iniciativas sostenibles, incluyendo el uso 

de vehículos y tecnologías eficientes en términos de energía, así como el fomento de prácticas 

sostenibles en su cadena de suministro. La compañía también ha establecido un programa de 

responsabilidad social para contribuir con las comunidades locales y promover la igualdad de 

género y la diversidad en el lugar de trabajo.   

Además de su amplia gama de servicios, DHL también se destaca por su compromiso 

con la satisfacción y el bienestar de sus empleados. La compañía ofrece una amplia variedad de 

ajustes y condiciones de trabajo que permiten a sus empleados desarrollar sus habilidades, 

mantener un equilibrio saludable entre su vida laboral y personal, y alcanzar un alto nivel de 

motivación y compromiso en el trabajo.   

Los trabajadores de DHL desempeñan una variedad de funciones, desde conductores de 

camiones hasta especialistas en logística y expertos en tecnología; es por esto que la compañía 

está comprometida con la diversidad y la inclusión, y se esfuerza por tener una fuerza laboral 

representativa de la sociedad en su conjunto.   

En conclusión, DHL es una compañía líder en la industria de la logística y el envío de 

paquetes, con un enfoque en la oferta de servicios de alta calidad, la innovación tecnológica y el 

compromiso con el bienestar de sus empleados. A pesar de los desafíos que enfrentó durante la 

pandemia, DHL ha demostrado una gran resiliencia y ha continuado brindando servicios 
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esenciales a sus clientes y a la sociedad en general. La compañía se esfuerza por mantener su 

posición líder en la industria y por ofrecer soluciones innovadoras y eficientes que satisfagan las 

necesidades de sus clientes y del mercado. En resumen, DHL es una compañía  destacada por 

su compromiso con la excelencia y el progreso continuo.   

   

   2.1.3.5   Productividad   

La productividad es un concepto amplio que se refiere a la capacidad de un individuo o 

una organización para producir una cantidad de bienes o servicios útiles en un período de tiempo 

determinado. “La productividad es el indicador que nos va a medir la eficiencia, es decir, mide 

la producción que estamos obteniendo con los factores productivos que estamos utilizando.” 

(Argudo, 2019). Según lo anterior, la productividad es un indicador clave del desempeño y la 

eficiencia, y es un factor crítico para el éxito económico y la competitividad.    

   

Importancia    

Es por medio de este indicador que se verifica la eficacia y eficiencia de una empresa, 

por lo tanto “La productividad es fundamental para crecer o para aumentar la rentabilidad, así, 

la productividad empresarial es el resultado de las acciones que se deben llevar a cabo para 

conseguir los objetivos y crear un buen ambiente laboral.” (Frías, 2022)   

Este es otro de los aspectos que puede mejorar con el teletrabajo. Algunos estudios han 

demostrado que los empleados que laboran desde casa pueden ser más productivos que aquellos 

que lo hacen en un entorno tradicional. Asimismo, la reducción de costos para la empresa es un 

descubrimiento importante, ya que las empresas pueden ahorrar dinero en costos de 
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infraestructura y mantenimiento, al permitir que los empleados realicen sus actividades desde 

casa.    

Productividad del equipo de TI   

Según Montenegro (2018) la productividad del equipo de TI está asociada a la calidad, 

velocidad y eficiencia en la entrega de servicios. Por esta razón este es un departamento esencial 

para el éxito de cualquier organización en la actualidad, ya que la tecnología juega un papel 

clave en la mayoría de las empresas y en la vida de las personas. Algunas de las razones por las 

que la productividad del equipo de TI es importante son las siguientes:   

• Mejora la eficiencia: Un equipo de TI productivo puede completar tareas en un 

tiempo más corto y con menos errores, lo que permite a la empresa funcionar de 

manera más eficiente y efectiva.   

• Mejora la innovación: Un equipo de TI productivo puede dedicar más tiempo a 

investigar y desarrollar nuevas soluciones tecnológicas.   

• Aumenta la satisfacción del cliente: Un equipo de TI productivo puede 

proporcionar un servicio más rápido y eficiente a los clientes, lo que a su vez 

puede aumentar la satisfacción del cliente y la lealtad hacia la empresa.   

• Mejora la calidad de los productos y servicios: La productividad del equipo de 

TI permite a la empresa crear productos y servicios de mejor calidad y con una 

menor cantidad de errores.   

• Reducción de costos: Un equipo de TI productivo puede completar tareas más 

rápido, lo que puede resultar en una reducción de costos para la empresa.   
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En resumen, la productividad es un concepto clave que mide la eficiencia y el 

rendimiento de un individuo o una organización en la producción de bienes y servicios útiles. 

Se ve influenciada por una serie de factores y es un elemento crítico para el éxito económico y 

la competitividad; además, dentro del equipo de TI es fundamental porque puede mejorar la 

eficiencia, la satisfacción del cliente, la calidad de los productos y servicios, reducir costos y 

mejorar la innovación en una empresa.   

   2.1.3.6   Ajustes en las condiciones y ajustes del trabajo   

Los ajustes y condiciones de trabajo son factores importantes que afectan la eficiencia, 

la satisfacción y el bienestar de los trabajadores. Se refiere a una amplia variedad de factores 

que incluyen el ambiente físico, las horas de trabajo, la flexibilidad, la seguridad, el salario y las 

prestaciones. Los ajustes razonables “son adecuaciones sobre el ambiente físico, social o de la 

actitud que no perjudican a las personas sin déficit, pero permiten que las personas que sí tienen 

algún tipo de déficit ejerzan sus derechos a la participación y acceso.” (Arias, 2021)   

Un ambiente de trabajo cómodo y seguro es esencial para mantener la motivación y la 

productividad de los trabajadores. De manera que, las horas de trabajo adecuadas y un equilibrio 

entre la vida laboral y personal también son importantes para mantener un buen nivel de 

bienestar y satisfacción. Además, la flexibilidad en el horario de trabajo y la posibilidad de 

trabajar desde casa, o en un ambiente remoto, pueden mejorar la calidad de vida y el bienestar 

de los trabajadores.    

 Se debe tomar en cuenta además que el salario y las prestaciones son otros factores 

importantes que afectan la satisfacción de los trabajadores. Un salario justo y un paquete de 
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prestaciones competitivo pueden mejorar la motivación y el compromiso de estos, lo que a su 

vez puede mejorar su productividad y su desempeño laboral.     

En relación con lo anterior DHL no ha sido la excepción en cuanto a realizar cambios y 

ajustes en su manera de trabajar; pues la pandemia por COVID-19 ha tenido un impacto 

significativo en la industria de la logística y el envío de paquetes; sin embargo, la compañía ha 

demostrado una gran resiliencia y ha continuado brindando servicios esenciales a sus clientes y 

a la sociedad en general. Para cumplir con esto DHL implementó medidas de seguridad rigurosas 

para proteger la salud y el bienestar de sus empleados, incluyendo la adaptación del teletrabajo 

y la implementación de protocolos de limpieza y desinfección en sus instalaciones.   

Ahora bien, específicamente los ajustes en su operación para adaptarse a las restricciones 

y precauciones necesarias para proteger la salud de sus empleados y clientes son los siguientes:   

1. Cambios en la entrega: DHL implementó medidas de distanciamiento social, como 

la entrega sin contacto, con el fin de minimizar el riesgo de transmisión del virus.   

2. Protección de la salud: DHL proporcionó a sus empleados equipos de protección 

personal y los instruyó acerca de las buenas prácticas de higiene, con el fin de reducir 

el riesgo de transmisión del virus.   

3. Modificaciones en los centros de distribución: DHL implementó medidas  

adicionales de limpieza y desinfección en sus centros de distribución y oficinas para 

garantizar la seguridad de sus empleados y clientes.   

4. Cambios en los tiempos de entrega: Debido a las restricciones de viaje y las 

interrupciones en la cadena de suministro, algunos envíos pueden experimentar 
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retrasos; por lo cual DHL trabajó de la mano con sus clientes para minimizar los 

impactos y mantenerlos informados sobre los estados de sus envíos.   

En resumen, los ajustes y condiciones de trabajo son factores críticos que tienen un 

impacto significativo en la eficiencia, la satisfacción y el bienestar de los trabajadores. Una 

combinación de un ambiente de trabajo seguro y cómodo, horas de trabajo adecuadas, 

flexibilidad, un salario justo y un paquete de prestaciones competitivo puede mejorar la 

motivación y el compromiso de los trabajadores y contribuir al éxito y la productividad de una 

organización.   

   2.1.3.7   Impacto de la pandemia en el mundo laboral    

La pandemia destruyó y eliminó por completo muchas empresas tanto a nivel país como 

a nivel mundial, en Costa Rica esta situación tuvo como consecuencia una tasa de desempleo 

nunca antes vista; esta  crisis sanitaria y económica repercute hasta la actualidad en los mercados 

laborales.    

Además, “a medida que la región recupera el camino hacia la recuperación económica, 

se empiezan a esbozar los próximos escenarios para el mercado laboral de la postpandemia.” 

(Azuara, et al, 2022); por lo tanto, gracias a la virtualidad y el teletrabajo derivado de los ajustes 

que realizaron muchas empresas, los colaboradores incrementaron sus habilidades digitales y las 

pusieron en práctica en su ámbito laboral, por lo cual los climas organizacionales de las empresas 

mejoraron notablemente.    

En DHL el impacto por la pandemia fue tanto a nivel laboral como logístico, 

administrativo, financiero, entre otros. El impacto en la logística y propiamente en los 

colaboradores son los siguientes:   
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❖ Interrupciones en la cadena de suministro: Debido a las restricciones de viaje y 

las medidas de precaución para proteger la salud, la cadena de suministro se vio 

interrumpida, lo que ocasionó retrasos en los envíos y dificultades para satisfacer 

la demanda.   

❖ Cambios en la demanda: La pandemia cambió la forma en que las personas 

compran y reciben productos, con un aumento en el comercio electrónico y una 

disminución en las compras en tiendas físicas, lo que aumentó la demanda en la 

industria de envío y logística.   

❖ Cambios en el trabajo: Muchos colaboradores de DHL se adaptaron a nuevos 

protocolos de trabajo para minimizar el riesgo de transmisión del virus, como el 

uso de equipos de protección personal y la entrega sin contacto.   

❖ Estrés y ansiedad: La pandemia creó un ambiente incierto y desafiante para 

muchos trabajadores, incluidos los colaboradores de DHL. Esto puede haber 

aumentado el estrés y la ansiedad en el lugar de trabajo.   

❖ Costos adicionales: DHL y otras compañías de envío y logística tuvieron que 

invertir dinero adicional en medidas de protección y precaución para proteger la 

salud de sus empleados y clientes.   

❖ Dificultades financieras: Algunos colaboradores de DHL experimentaron 

dificultades financieras debido a la pandemia, como pérdidas de ingresos o 

cambios en sus horarios de trabajo.   

❖ Cambios en el equilibrio trabajo-vida: La pandemia cambió el equilibrio 

trabajovida para muchos colaboradores de DHL, incluidos aquellos que han 
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trabajado desde casa o que experimentaron cambios en sus horarios de trabajo.  

En resumen, la pandemia tuvo un impacto significativo en los colaboradores y en 

la industria de envío y logística. La compañía trabajó duro para apoyar a sus 

empleados durante este tiempo desafiante y para garantizar que sus necesidades 

fueran atendidas.   

        

3 CAPÍTULO III: DIAGNÓSTICO DEL ESTADO ACTUAL    

   3.1  INSTRUMENTOS UTILIZADOS, MUESTRA, VARIABLES    

   

El presente apartado se enfoca en los instrumentos utilizados, la muestra y las variables 

tomadas en cuenta a la hora de realizar este proyecto, debido a que son elementos que permiten 

garantizar la calidad y la validez de la investigación realizada.   

   

3.1.1 Instrumentos utilizados   

Estos “son necesarios en los tipos de recopilación de datos y tecnología más utilizadas 

en la investigación científica.” (Tipos de Investigación, 2023) De acuerdo con lo anterior, los 

instrumentos permiten recopilar datos y evidencias que apoyan la investigación y los hallazgos; 

de manera que, la elección de los instrumentos adecuados es fundamental para la óptima calidad 

y la validez de los resultados obtenidos.    

Así, en el marco de la investigación sobre los ajustes realizados en los protocolos, 

condiciones y herramientas de trabajo del Service Desk del Departamento de TI DSC de DHL 
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Americas durante la pandemia por COVID-19, se ha considerado el uso de dos formularios 

distintos para recopilar la información necesaria.    

El primer formulario será dirigido al personal administrativo y el segundo a los 

colaboradores. (Ver anexo 1 y anexo 2) Estos instrumentos permitirán obtener datos específicos 

sobre los ajustes implementados, las condiciones de trabajo y las herramientas utilizadas durante 

la pandemia. Además, se utilizarán estos formularios para identificar posibles mejoras en los 

métodos de trabajo, con el fin de que el Service Desk esté mejor preparado para situaciones 

similares en el futuro. La elección de estos instrumentos permitirá obtener información valiosa 

y detallada para respaldar la investigación y los hallazgos en la tesis.   

   

3.1.2 Población meta    

La población meta o también llamada población objetivo “es aquel grupo de personas 

que es de interés de los investigadores en un estudio estadístico, o que se ve (o se verá) afectado 

por un determinado proyecto.” (Westreicher, 2023). Relacionado con lo anterior este es un 

elemento importante en una tesis, ya que influye en la validez, representatividad, credibilidad y 

generalización de los resultados obtenidos en la investigación.    

La elección adecuada de la población meta es fundamental para el éxito de la 

investigación y la credibilidad de los resultados; pues al seleccionar adecuadamente este grupo, 

se podrá implementar información de primera mano sobre los ajustes realizados en las 

condiciones y herramientas de trabajo y cómo estas modificaciones han afectado a la 

productividad y calidad del servicio.   
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3.1.3 Muestra    

La muestra del presente trabajo es el grupo de colaboradores y personal administrativo 

del Service Desk del Departamento de TI DSC de DHL Americas que serán encuestados 

utilizando los formularios diseñados para recopilar información sobre los ajustes realizados en 

las condiciones y herramientas de trabajo.   

La muestra en esencia, “es un subgrupo de la población, es un subconjunto de elementos 

que pertenecen a ese conjunto definido en sus características al que llamamos población.” 

(Ocampo, 2020) Es por esta razón que la muestra es una parte fundamental de cualquier 

investigación y su tamaño y selección son importantes para obtener resultados precisos y 

confiables.   

Para este propósito, se empleó la fórmula n = N / (1 + N * (E/C)^2), donde N representa 

el tamaño de la población, E es el margen de error deseado y C es el nivel de confianza deseado. 

En el presente estudio, se cuenta con una población objetivo de 11 personas, para lograr un nivel 

de confianza del 95 % y un margen de error del 5 %, se determinó que el tamaño mínimo 

requerido para la muestra es de nueve personas.    

   

3.1.4 Variables    

La definición de las variables en la investigación científica “es una de las tareas más 

complicadas que debe efectuar el investigador, es una propiedad del objeto de estudio que puede 

asumir dos o más valores, de forma que, si esto no ocurre, la característica observada no es una 

variable.” (González, 2020)   
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En este caso, es posible identificar varias variables que pueden ser relevantes para evaluar 

el impacto de los ajustes realizados en las condiciones y herramientas de trabajo en el  

Service Desk del Departamento de TI DSC de DHL Americas debido a la pandemia por   

COVID-19. Algunas de estas variables podrían incluir:   

   

a) Variables de ajustes realizados: se refieren a los ajustes específicos que se realizaron 

en las condiciones y herramientas de trabajo en el Service Desk del Departamento de 

TI DSC de DHL Americas debido a la pandemia por COVID-19. Esto incluye ajustes 

en la infraestructura tecnológica, la organización del trabajo, los procedimientos 

operativos, entre otros.   

b) Variables de impacto: hacen referencia a los efectos que los ajustes realizados han 

tenido en el Service Desk del Departamento de TI DSC de DHL Americas debido a la 

pandemia por COVID-19. incluirse toman en cuenta variables como la eficiencia del 

trabajo, la satisfacción del personal, la calidad del servicio al cliente, entre otras.   

c) Variables de desempeño: se relacionan con la capacidad del personal administrativo y 

colaboradores del Service Desk del Departamento de TI DSC de DHL Americas para 

llevar a cabo su trabajo de manera efectiva. Esto podría incluir variables como la 

productividad, la calidad del trabajo, el nivel de competencia, entre otras.   

d) Variables de satisfacción: estas variables se refieren a la satisfacción de los clientes 

internos y externos del Service Desk del Departamento de TI DSC de DHL Americas 

con los servicios prestados, se podría incluir la satisfacción del cliente, la lealtad del 

cliente, la probabilidad de recomendar el servicio, entre otras.   
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En conclusión, es fundamental contar con instrumentos adecuados para recopilar 

información y datos, así como tener una muestra representativa que permita generalizar los 

resultados obtenidos de acuerdo con la población meta. Además, la identificación y definición 

adecuada de las variables por analizar es esencial para evaluar el impacto de los ajustes 

realizados en las condiciones y herramientas de trabajo en el Service Desk del Departamento de 

TI DSC de DHL Americas debido a la pandemia por COVID-19. Al tener una metodología 

sólida en estos aspectos se puede garantizar la calidad de la investigación y la validez de los 

resultados obtenidos.   
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   3.2  ENFOQUE DE LA INVESTIGACIÓN    

   

 Este punto es esencial debido a que ayuda a estructurar los puntos principales de la 

investigación y delimitar el alcance del tema. Ayudará además a asegurar que los conceptos sean 

comprendidos y que la tesis cumpla con los estándares académicos.  “El enfoque de la 

investigación es un plan y un procedimiento que consta de los pasos de las hipótesis generales a 

los métodos detallados de recogida, análisis e interpretación de datos.” (Bastis, 2021). Este es 

vital, ya que determina la forma en que se aborda el problema de investigación y el tipo de 

información que se recopila; asimismo ayuda a definir la perspectiva desde la cual se aborda el 

problema, lo que puede influir en la interpretación de los resultados y las conclusiones obtenidas.   

En esta tesis se utilizará un enfoque de investigación mixto, lo cual implica la 

combinación de métodos cuantitativos y cualitativos para abordar el problema de investigación. 

Por lo cual, se utilizará una combinación de encuestas y formularios para recopilar datos de estos 

tipos sobre la evaluación del impacto de los ajustes realizados en las condiciones y herramientas 

de trabajo en el Service Desk del Departamento de TI DSC de DHL Americas, para hacer frente 

a la situación generada por la pandemia por COVID-19.   

   

Este enfoque permitirá recopilar datos de manera más completa y precisa, ya que se 

pueden obtener tanto datos numéricos como descripciones detalladas de las experiencias y 

percepciones de los participantes.  Ese enfoque “puede ser comprendido como un proceso que 

recolecta, analiza y vierte datos cuantitativos y cualitativos, en un mismo estudio.” (Ocampo, 

2019)  En síntesis, el enfoque mixto permitirá una triangulación de datos, lo que significa que 
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se pueden utilizar múltiples fuentes y métodos de recolección de datos para validar los resultados 

y mejorar la validez y confiabilidad de los hallazgos.   

   

   3.3  TIPOS DE INVESTIGACIÓN    

   

Este apartado es necesario porque al conocer los tipos de investigación se puede elegir el 

enfoque que mejor se adapte a los objetivos de la investigación y a las preguntas de planteadas.    

Este trabajo constituye una investigación experimental porque “es un enfoque científico 

de la investigación, en el que se manipulan una o varias variables independientes y se aplican a 

una o varias variables dependientes para medir su efecto sobre estas últimas.” (Krueth, 2021) En 

otras palabras, el investigador manipula una o más variables independientes y mide el efecto que 

esto tiene en una variable dependiente.     

También se controlan otras variables relevantes que podrían afectar el resultado para 

atribuir el efecto observado únicamente a la variable independiente. Es por esto que la 

investigación experimental se realiza típicamente en un entorno altamente controlado, donde se 

manipulan las condiciones experimentales y se miden los resultados en términos de variables 

cuidadosamente definidas y medibles.   

Por lo tanto, este tipo de investigación permite establecer una relación de causa y efecto 

entre las variables; es decir, permite identificar si los ajustes realizados en las condiciones y 

herramientas de trabajo tienen un impacto significativo en la productividad y satisfacción del 

personal del Service Desk. Además, la investigación experimental permite controlar las 
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variables externas y minimizar la influencia de factores no controlados en los resultados de la 

investigación, lo que aumenta la validez interna de la investigación.   

En síntesis, el trabajo es una investigación experimental, donde se manipulan variables 

independientes para medir su efecto en variables dependientes, controlando otras variables 

relevantes y estableciendo una relación de causa y efecto. La investigación experimental permite 

controlar variables externas y aumentar la validez interna, lo que ayuda a identificar si los ajustes 

en las condiciones de trabajo tienen un impacto significativo en la productividad y satisfacción 

del personal del Service Desk.   

   

   3.4  FUENTES DE INFORMACIÓN    

    

 Las fuentes de investigación son esenciales para el proceso de investigación, ya que 

proporcionan la información necesaria para el desarrollo del trabajo. Es importante que las 

fuentes seleccionadas sean confiables y pertinentes al tema de investigación para garantizar la 

validez y fiabilidad de los resultados obtenidos.   

   

3.4.1 Fuentes primarias   

Las fuentes primarias “son todos aquellos usuarios y acompañantes a quienes se les 

aplicó un instrumento de investigación. En este caso, los datos provienen directamente de la 

población o una muestra de la misma.” (Acosta, 2018, p. 2) Entonces, son aquellas que  

proporcionan información directa y original sobre el tema de investigación.   
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En este proyecto las fuentes primarias son entrevistas y formularios aplicados a los 

colaboradores y al personal administrativo del Service Desk del Departamento de TI DSC de   

DHL Americas, que estuvieron involucrados en los ajustes realizados durante la pandemia por 

COVID-19. Estas entrevistas podrían proporcionar información detallada sobre los cambios que 

se realizaron, cómo se implementaron y cómo afectaron el trabajo diario.   

El análisis de datos relacionado con el servicio de atención al cliente, incluye métricas 

como el tiempo de respuesta, el tiempo de resolución de problemas y la satisfacción del cliente.  

Estos datos pueden ser recopilados y analizados antes y después de los ajustes realizados durante 

la pandemia por COVID-19 para determinar si hubo mejoras o disminuciones en la eficiencia y 

satisfacción del cliente.   

   

3.4.2 Fuentes secundarias    

En relación con las fuentes secundarias Acosta (2018) indica que estas “Son las que 

contienen información primaria, sintetizada y reorganizada. Están especialmente diseñadas para 

facilitar y maximizar el acceso a las fuentes primarias o a sus contenidos.” (p. 2) Algunas 

posibles fuentes secundarias para este tema son los informes y documentos emitidos por 

organizaciones internacionales, como la Organización Mundial de la Salud (OMS), la   

Organización Internacional del Trabajo (OIT) y la Federación Internacional de Trabajadores de 

Transporte (ITF), que contienen directrices y recomendaciones para la protección de la salud y 

seguridad en el lugar de trabajo durante la pandemia por COVID-19.    

En conclusión, la selección adecuada de fuentes de información es esencial para respaldar 

la validez y fiabilidad de una tesis, ya que permiten al investigador respaldar sus hipótesis y 

conclusiones con datos y evidencia sólida y confiable.   
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   3.5  ANÁLISIS DE RESULTADOS   

   

El propósito de este apartado es discutir sobre la importancia de los hallazgos del análisis 

de estos datos para el futuro del Service Desk y presentar los resultados obtenidos con el fin de 

que sean valorados y sean tomados en cuenta para mejorar la calidad laboral para los 

colaboradores. Con ese fin, en esta sección se presentará un análisis completo de los resultados 

obtenidos al analizar los datos, estos setán respaldados por gráficos y otras ayudas visuales que 

muestran cuán pertinentes fue la información obtenida.    

Comprender los resultados y, en consecuencia, identificar posibles mejoras en los 

procedimientos de trabajo que permitan al Service Desk estar mejor preparado para futuras 

situaciones similares, requiere una descripción objetiva de los datos recopilados a través de cada 

componente del instrumento. Los datos presentados, a continuación, son el resultado de la 

aplicación del cuestionario correspondiente al Anexo 1.   

3.5.1 Hallazgos en los formularios de los colaboradores    

   

   Figura 3.1  Edad   

   
Fuente: Elaboración propia.   
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Se observa que la mayoría de los colaboradores tiene entre 18 y 25 años, lo cual sugiere 

que la empresa podría estar contratando a un número significativo de personas jóvenes. La 

distribución de edad de los colaboradores del Service Desk puede ser un indicador importante 

de la dinámica de esta área específica de la empresa y puede tener implicaciones significativas 

para la forma en que se abordan la gestión de talentos y el desarrollo de habilidades.    

Figura 3.2  Género   

   

Fuente: Elaboración propia.   

   

El gráfico muestra la distribución de género de los colaboradores a los cuales se les aplicó 

el formulario implementado en este estudio.  Se debe enfatizar la división de la muestra entre 

hombres y mujeres al 50 % y 50 %, respectivamente, porque sugiere que ambos géneros están 

representados equitativamente en la investigación. Esta distribución por género permite una 

evaluación más justa y objetiva de los resultados, lo que fortalece la validez de las inferencias 

que se pueden extraer del estudio.   
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Figura 3.3  Momento de contrato   

   

Fuente: Elaboración propia.   

   

El gráfico muestra la distribución de la fecha de contratación de los colaboradores que 

participaron en el formulario implementado en este estudio. El hecho de que la gran mayoría de 

los empleados haya sido contratada durante la pandemia indica que es probable que puedan 

reconocer cambios tanto durante como después de la pandemia   
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Figura 3.4  Provincia de residencia    

   

Fuente: Elaboración propia.   

   

El gráfico muestra la distribución de los lugares de residencia de los colaboradores que 

participaron en la encuesta aplicada en este estudio. Se observa que la gran mayoría de ellos 

reside en la provincia de San José, lo que sugiere una posible concentración geográfica de la 

población estudiada.   

   Figura 3.5  Modalidad de trabajo   

   

      Fuente: Elaboración propia.   
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Se observa que la gran mayoría de los colaboradores laboró bajo modalidad de 

teletrabajo, lo que sugiere una posible tendencia hacia esta forma de trabajo en la población 

estudiada. Una minoría de los encuestados tuvo la oportunidad de realizar sus labores tanto de 

manera presencial como remota, debido a que el 20 % de ellos laboraba en un ambiente de 

modalidad mixta. Entender cómo la pandemia ha cambiado la forma de trabajar de las personas 

y cómo las empresas han tenido que adaptarse a esta nueva realidad depende de contar con esta 

información.   

   Figura 3.6  Trabajo en casa antes de pandemia   

   

Fuente: Elaboración propia.   

   

El gráfico muestra la distribución de experiencia previa de trabajo remoto de los 

colaboradores que participaron en el formulario implementado en este estudio. Se observa que 

el 80 % de los colaboradores nunca había trabajado desde casa, mientras que solo un 10 % tenía 

experiencia previa en esta modalidad. Esta información es relevante para entender la capacidad 
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de adaptación de los colaboradores al trabajo remoto y cómo la pandemia ha impactado su 

experiencia laboral.   

   Figura 3.7  Inversión para acondicionarse al teletrabajo   

   

Fuente: Elaboración propia.   

   

El gráfico muestra las diferentes inversiones que hicieron los colaboradores para acondicionar 

su espacio en el hogar para realizar teletrabajo; según los resultados del formulario 

implementado en este estudio se observa que la inversión más común fue en sillas ergonómicas, 

con un 80 % de los colaboradores que tuvieron que hacer una inversión económica en este tipo 

de mobiliario para mejorar su postura y prevenir lesiones. Otra adquisición relevante la 

constituye la instalación de internet de alta velocidad, con el fin de no sufrir interrupciones por 

fallos en la red durante su jornada laboral. Esta información es importante para entender las 

necesidades y demandas de los colaboradores para trabajar desde casa de manera efectiva y 

cómoda.   
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   Figura 3.8  Apoyo tecnológico y soporte técnico   

   

Fuente: Elaboración propia.   

   

Se observa que el 70 % de los colaboradores respondió afirmativamente, indicando que 

recibieron el apoyo necesario por parte de la empresa para trabajar de manera efectiva desde  

casa.    

Esta información es importante ya que indica que la mayoría de los colaboradores 

percibió que la empresa se preocupó por su bienestar y les brindó los recursos necesarios para 

trabajar en condiciones óptimas.    

Sin embargo, es relevante considerar las opiniones de aquellos colaboradores que no 

recibieron suficiente apoyo para mejorar la calidad de su trabajo desde casa y que necesitan 

ayuda adicional para desempeñarse de manera efectiva. Por lo tanto, el proceso de ITIL al que 

está ligada esta situción es la práctica de Gestión de incidentes y de Gestión de la infraestructura 

y servicios de TI.   
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   Figura 3.9  Dificultades en accesos a herramientas   

   

Fuente: Elaboración propia.   

   

El gráfico muestra las dificultades que los colaboradores han experimentado para acceder 

a las herramientas necesarias para realizar su trabajo desde casa; según los resultados del 

formulario implementado en este estudio se observa que el 100 % de los colaboradores 

encuestados respondió que no tuvieron dificultades para acceder a las herramientas necesarias 

para realizar su trabajo desde casa. Esto indica que la mayoría de los colaboradores cuenta con 

los instrumentos adecuados para desempeñarse de manera efectiva en entornos remotos, lo que 

puede contribuir a su productividad y bienestar. Por lo tanto, el proceso de ITIL al que está 

ligado es la práctica de Gestión de Activos de Servicio.   
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Figura 3.10 Aplicaciones y programas que fallan al trabajar desde casa   

   

Fuente: Elaboración propia.   

   

El gráfico muestra los programas y aplicaciones de trabajo que han fallado para realizar 

el trabajo desde casa, según los resultados del formulario implementado en este estudio; se 

observa que el 70 % de los colaboradores encuestados reportaron que el programa Global 

Service Now ha presentado fallas para realizar su trabajo desde casa, mientras que el 60 % 

reportó problemas con las aplicaciones Avaya One X y CISCO. Estos resultados indican que los 

colaboradores enfrentaron dificultades técnicas al realizar su trabajo desde casa y que es 

importante considerar la calidad y eficacia de las herramientas utilizadas para garantizar el éxito 

del trabajo remoto. Es importante también mencionar que estas fallas pueden haber tenido un 

impacto negativo en la productividad y bienestar de los colaboradores, lo que puede tener 

consecuencias negativas para la empresa en términos de resultados y satisfacción laboral. Por lo 

tanto, el proceso de ITIL al que está ligado es la práctica de Gestión de incidentes.   
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Figura 3.11 Condiciones de trabajo antes de la pandemia   

   

Fuente: Elaboración propia.   

   

El gráfico muestra las condiciones de trabajo reportadas por los colaboradores antes de 

la pandemia, según los resultados del formulario implementado en este estudio se observa que 

el 40 % de los colaboradores encuestados reportó que sus condiciones laborales antes de la 

pandemia fueron buenas, mientras que el 30 % las calificó como regulares. Además, algunos 

colaboradores indicaron que no trabajaban en la empresa durante ese periodo.    

   

Estos resultados sugieren que, si bien una proporción significativa de colaboradores tenía 

condiciones laborales favorables antes de la pandemia, una parte importante también consideró 

que eran solo regulares. Es relevante mencionar que estas percepciones pueden variar 

dependiendo de la experiencia laboral y expectativas individuales de cada colaborador.   
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Figura 3.12 Medidas de la empresa para garantizar la bioseguridad   

   

   

Fuente: Elaboración propia.   

   

El gráfico muestra la proporción de colaboradores que reportó que se implementaron 

medidas de bioseguridad durante la pandemia, según los resultados del formulario implementado 

en este estudio se observa que el 100 % de los colaboradores encuestados indicó que se 

implementaron medidas de bioseguridad en su lugar de trabajo durante la pandemia.    

Este resultado es muy alentador, ya que indica que la empresa tomó medidas para 

proteger la salud y seguridad de sus colaboradores durante la pandemia. Estas medidas pueden 

incluir desde el uso obligatorio de mascarillas, el distanciamiento social, la desinfección regular 

de los espacios de trabajo, entre otras. Por lo tanto, el proceso de ITIL al que está ligado es la 

práctica de Gestión de la Seguridad de la Información.   
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Figura 3.13 Adaptación a los cambios en la rutina laboral   

   

Fuente: Elaboración propia.   

   

 En el gráfico se evidencia que el 60 % de los colaboradores encuestados recibió 

formación necesaria para adaptarse a los cambios en la rutina laboral, mientras que el 40 % 

restante indicó que no la tuvo.  Este resultado sugiere que, aunque la mayoría de los 

colaboradores recibió formación necesaria para adaptarse a la nueva realidad laboral, una 

proporción considerable de colaboradores no lo hizo.    

Es importante destacar que la formación y capacitación adecuadas son esenciales para 

ayudar a los colaboradores a adaptarse a las nuevas condiciones de trabajo, lo cual puede tener 

un impacto positivo en su desempeño laboral y en su bienestar emocional. Por lo tanto, el 

proceso de ITIL al que está ligado es la práctica de Gestión del Conocimiento y a la Gestión de 

la mejora continua del servicio.   
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Figura 3.14 Mejora en los servicios TI durante la pandemia   

   
Fuente: Elaboración propia.   

   

Se puede observar que el 80 % de los colaboradores encuestados señaló haber notado 

alguna mejora en los servicios prestados por el departamento de TI, mientras que el 20 % restante 

indicó que no hubo mejoras. Este resultado sugiere que la mayoría de los colaboradores percibió 

una mejora en los servicios tecnológicos ofrecidos durante la pandemia, lo cual puede haber sido 

resultado de la adaptación de la empresa a las nuevas circunstancias laborales. Por lo tanto, el 

proceso de ITIL al que está ligado es la práctica de Mejora Continua del Servicio.   
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Figura 3.15 Estrés laboral durante y después de la pandemia   

   

Fuente: Elaboración propia.   

   

Según los resultados obtenidos, el 50 % de los colaboradores indicó que sí han sentido 

un aumento en su nivel de estrés laboral, mientras que el otro 50 % indicó que no han notado 

cambios significativos en este aspecto. Estos resultados sugieren que, aunque para la mitad de 

los colaboradores el trabajo durante la pandemia fue más estresante, la otra mitad logró adaptarse 

y manejar adecuadamente la situación. Es importante destacar que el estrés laboral puede tener 

efectos negativos en la salud física y mental de los colaboradores, así como en su rendimiento y 

productividad, en esta sección el proceso de ITIL está representado por la  Gestión de la  

Demanda.   
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Figura 3.16 Pandemia y su influencia en el trabajo y vida personal   

   

Fuente: Elaboración propia.   

   

En el gráfico anterior se puede observar que el 60 % de los colaboradores encuestados 

indicó que la pandemia tuvo una afectación moderada en su equilibrio entre el trabajo y la vida 

personal, calificándola con un puntaje de tres sobre cinco, donde cinco indica un gran impacto 

y uno un impacto menor. Es importante tener en cuenta que esta situación puede variar según 

las circunstancias personales de cada colaborador, como su entorno familiar y social, lo que 

puede influir en su percepción de la afectación,en esta sección el proceso de ITIL está 

representado por la Gestión del Conocimiento.    
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Figura 3.17 Sentido de comodidad trabajando desde la casa   

   

Fuente: Elaboración propia.   

   

El gráfico muestra una perspectiva interesante sobre el nivel de comodidad de los 

colaboradores al trabajar desde casa. Es notable que la gran mayoría, el 80 %, se siente "muy 

cómodo".    

Esta información sugiere que trabajar desde casa podría tener un impacto positivo en la 

satisfacción laboral de los colaboradores y posiblemente en el mejoramiento de la calidad de 

vida en general,en esta sección el proceso de ITIL está representado por la Gestion de activos.   
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Figura 3.18 La pandemia y su influencia negativa en el crecimiento profesional   

   

Fuente: Elaboración propia.   

El gráfico que muestra la opinión de los colaboradores sobre el efecto negativo de la 

pandemia en sus oportunidades de crecimiento profesional es muy interesante. Es alentador ver 

que el 90 % de los encuestados no ha sentido que la pandemia afectó negativamente sus 

oportunidades de crecimiento profesional. Esto sugiere que la empresa encontró maneras de 

apoyar el desarrollo profesional de sus empleados a pesar de las dificultades causadas por la 

pandemia.   
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Figura 3.19 Políticas y procedimiento del departamento TI para hacer frente a   

la pandemia   

   

Fuente: Elaboración propia.   

El gráfico muestra que el 60 % de los colaboradores se mantuvo informado acerca de las 

políticas y procedimientos del departamento de TI para realizar teletrabajo durante la pandemia, 

lo cual indica que la comunicación fue efectiva para la mayoría, aunque es importante buscar 

formas de mejorarla para el otro 40 % cuya experiencia no fue tan alentadora. Por lo tanto, el 

proceso de ITIL al que está ligado es la práctica de Gestión de la Información.   

Figura 3.20 Afectación de la calidad de trabajo por la pandemia   
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Fuente: Elaboración propia.   

   

El gráfico muestra una variedad de áreas donde la pandemia afectó la calidad del trabajo; 

aunque el 60 % de los encuestados no sintió un impacto negativo, el 30 % experimentó 

problemas en la atención al cliente y otros aspectos operativos, como el tiempo de respuesta en 

chats y tiquetes.  Estos hallazgos destacan la importancia de abordar las áreas afectadas para 

mejorar la calidad del trabajo durante situaciones de crisis.   

   

Figura 3.21 Volumen de trabajo desde que comenzó la pandemia   

   

Fuente: Elaboración propia.   

Este gráfico muestra que la mayoría de los colaboradores notó un aumento en el volumen 

de trabajo desde el inicio de la pandemia. Esto puede deberse a la adaptación a nuevas formas 

de trabajo, la implementación de nuevas políticas y procedimientos y el cambio en la demanda 

de los clientes. Es importante que las empresas tomen medidas para apoyar a sus colaboradores 

en este aumento de la carga laboral, ya sea a través de la redistribución de tareas o la 

implementación de políticas de equilibrio entre trabajo y vida personal.   
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Figura 3.22 Cambios en los beneficios laborales desde que comenzó la pandemia   

   

Fuente: Elaboración propia.   

   

En el gráfico presentado en la tesis se puede observar que, según el formulario aplicado 

a los colaboradores, el 50 % indica que los beneficios laborales ofrecidos por su empleador no 

sufrieron cambios durante la pandemia. Además, un 30 % de los encuestados indica que no hubi 

aumento en los beneficios, mientras que el 20 % indica que sí percibió un aumento en este 

ámbito. Esto sugiere que, en general, los empleadores han mantenido los beneficios laborales 

durante la pandemia, pero hay un porcentaje significativo que ha aumentado estos beneficios.   
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Figura 3.23 Nivel de satisfacción con el trabajo en DHL   

   

Fuente: Elaboración propia.   

   

Según los datos recopilados, el 40 % de los encuestados calificó su nivel de satisfacción 

como "regular", mientras que un 20 % lo calificó como "buena". Sin embargo, el 40 % restante 

indicó estar "muy satisfecho" con su trabajo. Esto sugiere que, aunque hay un porcentaje 

significativo de colaboradores que califican su satisfacción como "regular", la mayoría se 

encuentra en niveles más altos de satisfacción, lo que puede ser una señal positiva para la 

empresa en términos de retención de talento y motivación de los colaboradores.   
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Hallazgos encontrados en el formulario administrativo    

   

Figura 3.24 Porcentaje del equipo de DHL Supply chain antes de pandemia   

   

Fuente: Elaboración propia.   

   

El gráfico presentado en el trabajo muestra los resultados de la encuesta aplicada al IT 

Service Desk América Manager de DHL Supply Chain. Según los datos recopilados, la mayoría 

del equipo (75 % a 100 %) indicó que trabajaba en chats y llamadas antes de la pandemia y vivía 

dentro de la Gran Área Metropolitana (GAM).   
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Figura 3.25 Porcentaje del equipo actual   

   

Fuente: Elaboración propia.   

   

El gráfico presentado muestra los resultados de la encuesta aplicada al IT Service Desk 

América Manager de DHL Supply Chain para medir el porcentaje del equipo que vive 

actualmente dentro de la GAM, según los datos recopilados entre el 50 % y el 75 % del equipo 

encuestado indicó que reside dentro de la GAM. Esto sugiere que hay una proporción 

significativa del equipo de DHL Supply Chain que vive fuera de la Gran Área Metropolitana.   

Figura 3.26 Colaboradores que trabajaban antes de la pandemia   

   

Fuente: Elaboración propia.   
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Según los datos recopilados, en total había 35 colaboradores trabajando antes de la 

pandemia. Esta información puede ser importante para entender el alcance y la complejidad del 

equipo de trabajo, así como para hacer comparaciones con el equipo actual y evaluar el impacto 

de la pandemia en la empresa.   

Figura 3.27 Cantidad de empleados actualmente   

   

Fuente: Elaboración propia.   

   

Según los datos recopilados, en total hay 30 colaboradores trabajando actualmente en el 

equipo. Esta información puede ser importante para entender la dinámica y la capacidad actual 

del equipo de trabajo, así como para compararla con la cantidad de colaboradores antes de la 

pandemia y evaluar el impacto en la empresa.   

   

   

   

   

   



63   

   

Figura 3.28 Existencia de trabajo remoto antes de la pandemia   

   

Fuente: Elaboración propia.   

   

Según los datos recopilados, se confirmó que sí existía esta modalidad de trabajo en el 

departamento antes de la pandemia.   

Figura 3.29 Capacidad para optar por esa modalidad de trabajo   

   

Fuente: Elaboración propia.   

   

Según los datos recopilados, la respuesta fue negativa, lo que sugiere que no todos los 

colaboradores tenían la opción de trabajar en modalidad remota. Esta información puede ser 
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importante para entender la flexibilidad y la inclusión laboral en la empresa, así como para 

evaluar los factores que podrían limitar la implementación del trabajo remoto en el equipo.   

   

Figura 3.30 Porcentaje de equipo que trabajaba desde la casa antes de la pandemia   

   

Fuente: Elaboración propia.   

   

El gráfico presentado en el trabajo muestra los resultados de la encuesta aplicada al IT 

Service Desk América Manager de DHL Supply Chain para medir el porcentaje de equipo que 

trabajaba desde casa antes de la pandemia. Según los datos recopilados, la respuesta fue que 

ningún miembro del equipo realizaba sus labores desde casa antes de la pandemia.   
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Figura 3.31 Porcentaje de equipo que trabaja desde la casa actualmente   

   

Fuente: Elaboración propia.   

Según los datos recopilados, más del 75 % del equipo está laborando actualmente desde 

casa. Esta información puede ser importante para entender cómo la empresa ha adoptado nuevas 

formas de trabajo en respuesta a la pandemia, así como para evaluar la eficacia de la modalidad 

de teletrabajo en el desempeño y la productividad del equipo.   
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Figura 3.32 Maneras en la que se ha logrado mantener la continuidad de los   

servicios durante la pandemia   

   

Fuente: Elaboración propia.   

   

Según los datos recopilados la empresa implementó una variedad de opciones para 

mantener la continuidad de los servicios y todas ellas ejecutaron por igual. Esta información 

puede ser importante para evaluar la eficacia de las medidas adoptadas por la empresa para 

mantener la continuidad del trabajo en un contexto de crisis, y para identificar las prácticas que 

han sido más efectivas para abordar situaciones similares en el futuro. Por lo tanto, el proceso 

de ITIL al que está ligado es la Gestión de la Continuidad del Servicio.   
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Figura 3.33 Capacitaciones y actualizaciones sobre los protocolos de trabajo   

   

Fuente: Elaboración propia.   

Según los datos recopilados, la mayoría de los colaboradores recibe capacitación y 

actualizaciones en función de la frecuencia con la que se producen cambios relevantes en los 

protocolos y herramientas de trabajo. Esta información puede ser importante para evaluar cómo 

la empresa está abordando la capacitación y el desarrollo de sus colaboradores en el contexto de 

un entorno de trabajo en constante evolución, y para identificar las mejores prácticas y así 

garantizar que los colaboradores estén debidamente capacitados y actualizados en todo 

momento. Por lo tanto, el proceso de ITIL al que está ligado es la Gestión del Conocimiento.   
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Figura 3.34 Mejora en la calidad del servicio en la actualidad   

   

Fuente: Elaboración propia.   

El gráfico muestra una mejora en la calidad del servicio que se brinda desde el Service 

Desk a pesar de las condiciones actuales. Esto sugiere que las acciones implementadas tuvieron 

un impacto positivo en la satisfacción del cliente. Por lo tanto, el proceso de ITIL al que está 

ligado es la Gestión del nivel de servicio.   
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Figura 3.35 Aumento de tiempo de respuesta de los tiquetes desde que inició la   

pandemia   

   

Fuente: Elaboración propia.   

   

El gráfico muestra que el tiempo de respuesta de los tiquetes de soporte aumentó desde 

el inicio de la pandemia con un 100 % de respuestas que confirman este hecho. Este resultado 

sugiere que la pandemia tuvo un impacto negativo en la eficiencia del IT Service Desk en 

términos de tiempo de respuesta. Por lo tanto, el proceso de ITIL al que está ligado es la Gestión 

de incidentes.   
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Figura 3.36 Medidas de bioseguridad de los colaboradores durante la pandemia   

   

Fuente: Elaboración propia.   

El gráfico muestra que todas las medidas de bioseguridad implementadas por DHL 

durante la pandemia fueron valoradas por igual, lo que sugiere que todas las medidas son 

percibidas como igualmente importantes para proteger su salud y seguridad en el trabajo. Es un 

buen indicador de que la empresa ejecutó una variedad de medidas efectivas para garantizar la 

protección de sus empleados durante la pandemia. Sería importante seguir monitoreando la 

situación y evaluando la efectividad de estas medidas de acuerdo con la evolución de la 

pandemia.   
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Figura 3.37 Pólizas de riesgo de trabajo   

   

Fuente: Elaboración propia.   

Este resultado sugiere que la empresa tomó medidas concretas para proteger la salud y la 

seguridad de sus empleados en el lugar de trabajo. Sería importante seguir monitoreando la 

implementación de estas medidas para asegurarse que se están aplicando de manera efectiva y 

adecuada. Además, podría considerarse la posibilidad de realizar una revisión más amplia de las 

políticas de seguridad en el lugar de trabajo en el futuro, para asegurarse de que estén 

actualizadas y sean efectivas en el contexto actual.   
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Figura 3.38 Nuevas herramientas para mejorar las actividades de los colaboradores   

   

Fuente: Elaboración propia.   

   

Esto sugiere que la empresa está tomando medidas para mejorar la eficiencia y la 

productividad de sus empleados, lo que podría tener un impacto positivo en el desempeño 

general de la empresa. Se muestra que se ha implementado una herramienta específica llamada 

Geotime para mejorar el seguimiento de las jornadas y actividades de los colaboradores en la 

empresa.    
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Figura 3.39 Ajustes en las herramientas de seguimiento   

   

   

Fuente: Elaboración propia.   

   

   

Este resultado sugiere que la empresa está tomando medidas para adaptarse a las nuevas 

condiciones y circunstancias, lo que es importante en un entorno en constante cambio como el 

actual. Sería importante seguir monitoreando los ajustes realizados y evaluar su efectividad a 

medida que evoluciona la situación.   
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Figura 3.40 Impacto de la pandemia en la motivación de los colaboradores   

   

Fuente: Elaboración propia.   

   

El gráfico muestra que la implementación del trabajo remoto tuvo un impacto positivo 

en la motivación y compromiso de los colaboradores, lo que sugiere que la empresa tomó 

medidas efectivas para adaptarse a las nuevas circunstancias y mantener el compromiso de sus 

empleados.   

   

   

   

   

   

   

   

   



75   

   

Figura 3.41 Requisitos de contratación que cambiaron debido a la pandemia   

   

Fuente: Elaboración propia.   

El gráfico muestra que la pandemia tuvo un impacto en cuestionde los requisitos de 

contratación de personal, como la implementación de entrevistas virtuales para reducir el 

contacto físico y el requisito de que los candidatos tengan acceso confiable a Internet desde su 

hogar, entre otras, lo cual los cambios fueron positivos en el ámbito de la salud, poniendo en 

práctica estrategias protocolarias. Estos cambios sugieren que la empresa tomó medidas 

efectivas para adaptarse a las nuevas circunstancias y garantizar la seguridad de los empleados 

y los candidatos.   
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Figura 3.42 Facilidad de equipo de trabajo   

   

Fuente: Elaboración propia.   

El gráfico muestra que la empresa proporcionó equipo de trabajo a los colaboradores que 

se encontraban en teletrabajo durante la pandemia, lo que sugiere que la empresa tomó medidas 

efectivas para garantizar que los empleados tuvieran los recursos necesarios para trabajar de 

manera efectiva desde casa.   

Figura 3.43 Recursos y equipos facilitados   

   

Fuente: Elaboración propia.   
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El gráfico muestra los equipos de trabajo que se facilitaron a los colaboradores que 

laboraron en modalidad de teletrabajo durante la pandemia, como sillas ergonómicas, laptops, 

monitores y mouse, entre otros.    

Esto sugiere que la empresa tomó medidas efectivas para garantizar que los empleados 

tuvieran acceso a equipos y herramientas aptas que les permitan trabajar de manera cómoda y 

productiva desde casa.   

   

Figura 3.44 Capacitación para trabajo remoto   

   

Fuente: Elaboración propia.   

   

El gráfico muestra que se proporcionaron capacitaciones o inducciones a los 

colaboradores para llevar a cabo el trabajo remoto. Esto sugiere que la empresa se tomó en serio 

la implementación del trabajo remoto y proporcionó el apoyo necesario para garantizar que los 

empleados tuvieran éxito en su transición a esta nueva modalidad.   
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Figura 3.45 Temas que se abarcaron en las inducciones   

   

Fuente: Elaboración propia.   

El gráfico muestra que se abordaron una variedad de temas importantes en relación con 

el trabajo remoto y que se discutieron de manera equitativa. Esto sugiere que la empresa tomó 

en cuenta varios aspectos clave relacionados con el trabajo remoto, como la ciberseguridad, el 

manejo del estrés y la ansiedad, las políticas de seguridad, entre otros. Es importante que las 

empresas aborden estos temas de manera efectiva para garantizar que los empleados estén 

protegidos y trabajen de manera segura y productiva en un entorno remoto. Por lo tanto, el 

proceso de ITIL al que está ligado es la Gestión de la comunicación.   
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Figura 3.46 Impacto en la prestación de servicios   

   

Fuente: Elaboración propia.   

   

Este gráfico muestra que durante la pandemia hubo un aumento en la demanda de 

servicios en línea en comparación con los servicios presenciales. Este puede ser el resultado de 

la necesidad de las personas de adaptarse a la situación y buscar soluciones en línea para sus 

necesidades.   
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Figura 3.47 Cambios en la jornada laboral   

   

Fuente: Elaboración propia.   

El gráfico muestra que no hubo ningún cambio en la jornada laboral de los   

colaboradores, este es un dato importante porque indica que, a pesar de los desafíos que presentó 

la pandemia, se logró mantener una continuidad en la operación y en los horarios de trabajo.   

   

Figura 3.48 Beneficios del teletrabajo al departamento de Supply Chain   

   

Fuente: Elaboración propia.   
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Sobresale en el gráfico que la mayoría de los beneficios del teletrabajo en el departamento 

de DHL Supply Chain fueron seleccionados como positivos, especialmente la mejora en la 

conciliación entre la vida personal y laboral, el aumento de la productividad, entre otros. Sin 

embargo, llama la atención que la mayor flexibilidad en horarios de trabajo no haya sido 

considerada como un beneficio relevante.   

Cabe mencionar que se utilizaron dos formularios distintos para obtener la información 

necesaria. El primer formulario, denominado "Formulario para los Colaboradores", fue enviado 

y completado por los agentes que trabajan en el Service Desk de llamadas y chats; es decir, los 

colaboradores directamente involucrados en el proceso. En cuanto al número de colaboradores 

que participaron en el "Formulario para los Colaboradores", se agrega que fueron un total de 

nueve agentes los que completaron el formulario; de esta manera, se obtuvo una muestra 

representativa del personal involucrado en el proceso de Service Desk de llamadas y chats.   

En el caso del segundo formulario: "Formulario Administrativo", fue enviado 

directamente al ITS America Service Desk Manager; es decir, una sola persona, quien tiene un 

conocimiento completo de la operación, de las condiciones y de la situación del departamento 

antes, durante y después de la pandemia. De esta manera, se obtuvo una visión completa, que 

permite una evaluación rigurosa del impacto de los ajustes realizados en el Service Desk durante 

la pandemia por COVID-19. Por lo tanto, el total de las personas que participaron fue de diez, 

entre colaboradores y el America Service Desk Manager.   

En conclusión, analizar los gráficos que muestran las respuestas de los colaboradores 

encuestados es fundamental para identificar los diferentes aspectos que han sido afectados por 

la pandemia en la empresa. A través de estos resultados se puede obtener información valiosa 
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sobre los cambios que se han implementado en la empresa y cómo han impactado en los 

colaboradores y en la prestación de servicios. Además, permiten identificar las fortalezas y 

debilidades de la compañía en términos de teletrabajo y adaptación a los cambios necesarios 

durante la pandemia. El análisis de los gráficos también es importante para tomar decisiones 

informadas y estratégicas que permitan mejorar los procesos y garantizar el bienestar de los 

colaboradores.   

   3.6  PRINCIPALES HALLAZGOS   

   

En la sección de principales hallazgos, se presentan los resultados más relevantes y 

significativos de la investigación realizada en la tesis. Es importante destacar que los datos 

obtenidos contribuyen a mejorar la toma de decisiones y la planificación de futuros cambios en 

la organización.   
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Figura 3.49 Esquema de propuestas   

   

Fuente: Elaboración propia   

   

Se ha identificado la necesidad de impartir diferentes capacitaciones para los 

colaboradores actuales y futuros, con el objetivo de que realicen sus trabajos de manera correcta 

desde casa. Es fundamental que los colaboradores tengan claridad sobre sus responsabilidades, 

recomendaciones y obligaciones en el trabajo remoto, ya que esto garantiza una mayor eficiencia 

y eficacia en la ejecución de las tareas asignadas.   

En este sentido, se propone la implementación de una serie de capacitaciones y 

entrenamientos que permitan a los colaboradores mejorar sus habilidades y conocimientos 

relacionados con el trabajo remoto. Estas capacitaciones deben ser impartidas de manera 
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periódica, con el fin de mantener actualizados a los colaboradores en relación con las mejores 

prácticas y herramientas disponibles para la adecuada ejecución de sus funciones.   

   

Por lo tanto, Se recomienda realizar cambios en el formato de las reuniones para fomentar 

la participación de todos los miembros del equipo y utilizar herramientas como Miro para 

mejorar la presentación y organización de la información y fomentar la colaboración. Se espera 

que estas mejoras permitan una comunicación más clara y transparente entre los colaboradores, 

lo que contribuirá a mejorar la productividad y la eficiencia del equipo.   

Por consiguiente, se pretende crear un formulario para que todos los empleados accedan 

y agreguen información sobre manuales desactualizados, este fue uno de los hallazgos 

importantes deesta investigación; pues la base de conocimiento es una herramienta crítica para 

que los empleados resuelvan problemas y tomen decisiones informadas, por lo tanto es esencial 

que esté actualizada y la información sea precisa.   

Al permitir que los empleados informen sobre los manuales desactualizados, se puede 

garantizar que la información proporcionada en la base de conocimiento sea relevante y útil para 

las tareas cotidianas. De esta manera, se mejora la eficiencia y efectividad del trabajo remoto. 

La implementación de este formulario debe ser considerada en la propuesta de cambio para 

asegurar una base de conocimiento actualizada y precisa.   

   

Asimismo, durante el análisis de los datos obtenidos a través de la encuesta, se identificó 

la necesidad de implementar un sistema de reconocimiento para aquellos colaboradores que 

demuestren un desempeño sobresaliente en su trabajo. En este sentido, se propone la creación 
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de certificados de reconocimientos para los primeros tres puestos de cada mes, basados en el 

número de clasificaciones positivas obtenidas en los tickets cerrados por los colaboradores.    

Esta iniciativa busca incentivar el buen desempeño de los empleados, reconociendo su 

dedicación y esfuerzo en la atención al cliente y la resolución de problemas, y fomentando una 

cultura de trabajo colaborativo y orientado a resultados. Además, este sistema de reconocimiento 

puede tener un impacto positivo en la motivación y satisfacción laboral de los colaboradores, 

contribuyendo así a mejorar el clima laboral dentro de la empresa.   

   

De igual manera es de vital importancia demostrar los NPS (Net Promoter Score) de los 

colaboradores antes, durante y después de la pandemia para comprender cómo la situación actual 

ha afectado su satisfacción en el trabajo y cómo las propuestas de cambio pueden ayudar a 

mejorarla.    

Como sistema de medición, “el NPS tiene un único objetivo: descubrir la probabilidad 

de que una persona recomiende una marca, una empresa, un producto o un servicio a otra 

persona.” (Botey, 2022) Por lo tanto, los NPS permiten medir el nivel de lealtad y satisfacción 

de los colaboradores hacia la empresa y son una herramienta valiosa para identificar las áreas 

que necesitan mejoras.   

   

Al analizar los NPS antes de la pandemia, se puede establecer una línea base de referencia 

para comparar los resultados actuales y futuros, lo que ayudará a evaluar el impacto de las 

propuestas de cambio implementadas. Además, el análisis de los NPS durante la pandemia 
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permitirá identificar las áreas que se han visto más afectadas por la crisis y que requieren una 

atención especial.    

   

La información de los NPS se va a presentar a continuación en tablas que permiten 

visualizar de manera clara los resultados y las tendencias a lo largo del tiempo. Toda esta 

información presentada va a servir como respaldo a las propuestas anteriormente planteadas, con 

la finalidad de erradicar los puntos débiles encontrados.    

   

Además, estas tablas permiten identificar los cambios en la satisfacción de los 

colaboradores y establecer una comparación entre diferentes periodos de tiempo. Esto es 

fundamental para identificar los problemas y las oportunidades de mejora en el desempeño de 

los colaboradores y en el funcionamiento general de la empresa.    
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Tabla 3.1 NPS Año 2019   

   

   

Fuente: Captura de pantalla de la tabla de los resultados de los Net Promoter Score de la empresa  DHL. 

Elaboración propia basada en datos proporcionados por la empresa DHL.   

   

La tabla NPS del año 2019 muestra la cantidad de estrellas otorgadas por los clientes, en 

función de su experiencia con la empresa. Un total de 7 259 personas participaron en la encuesta, 

y los resultados muestran que la mayoría de los clientes otorgaron una calificación alta, con un 

total de 6 863 personas otorgando cinco estrellas. Por lo que se concluye que la mayoría de los 

clientes estuvo satisfecha con los servicios brindados, pero siempre hay margen de mejora. En 
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el año 2019, se contó con 61 empleados colaborando con la empresa, lo que significa que cada 

empleado estaba atendiendo a una media de 119 clientes ese año.    

Tabla 3.2 NPS Año 2020   

   

Fuente: Captura de pantalla de la tabla de los resultados de los Net Promoter Score de la empresa  DHL. 

Elaboración propia basada en datos proporcionados por la empresa DHL.   

La tabla NPS del año 2020 muestra la cantidad de estrellas otorgadas por los clientes en 

función de su experiencia con la compañía. En total 6 345 personas participaron en la encuesta, 

y los resultados indican que el número de clientes que otorgaron una calificación alta a la 

empresa fue mayor que aquellos que otorgaron una calificación baja. En concreto, un total de  
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5669 personas otorgaron cinco estrellas, lo que significa que la mayoría de los clientes están 

muy satisfechos con el servicio brindado. Sin embargo, también hay un número significativo de 

clientes que otorgaron una calificación baja, con un total de 247 personas que le dieron al 

servicio solo una estrella y 63 personas con dos estrellas. Es interesante observar que, a pesar de 

la pandemia que afectó principalmente durante el año 2020, la satisfacción general de los clientes 

con el servicio se mantuvo alta. Cabe destacar que durante ese año colaboraron con la empresa 

71 empleados, lo que significa que cada uno de ellos atendió a una media de 89 clientes.   

Tabla 3.3 NPS Año 2021   

   

Fuente: Captura de pantalla de la tabla de los resultados de los Net Promoter Score de la empresa DHL.  

Elaboración propia basada en datos proporcionados por la empresa DHL.   
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Fuente: Captura de pantalla de la tabla de los resultados de los Net Promoter Score de la empresa  DHL. 

Elaboración propia basada en datos proporcionados por la empresa DHL.   

   

La tabla NPS del año 2021 muestra la cantidad de estrellas otorgadas por los clientes en 

función de su experiencia con la empresa. Un total de 6 517 personas participaron en la encuesta, 

y los resultados indican que la mayoría de los clientes otorgaron una calificación alta, con un 

total de 5 875 personas otorgando cinco estrellas. Sin embargo, también hay un número 

significativo de clientes que dieron una calificación baja, con un total de 250 personas con una 

estrella y 60 personas con dos estrellas. Además, 256 personas otorgaron cuatro estrellas, lo que 

sugiere que hay oportunidades para mejorar en algunos aspectos del servicio al cliente. En el 

año 2021, colaboraron con la empresa un total de 102 empleados, lo que significa que cada 

empleado atendió a una media de 64 clientes ese año. Es importante destacar que, a pesar de los 

desafíos que presentó el año 2021, los clientes en general parecen haber estado satisfechos con 

el servicio brindado.   
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Tabla 3.4 NPS Año 2022   

   

   

Fuente: Captura de pantalla de la tabla de los resultados de los Net Promoter Score de la empresa  DHL. 

Elaboración propia basada en datos proporcionados por la empresa DHL.   

   

   

Fuente: Captura de pantalla de la tabla de los resultados de los Net Promoter Score de la empresa  DHL. Elaboración propia 

basada en datos proporcionados por la empresa DHL.   
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La tabla NPS del año 2022 muestra la cantidad de estrellas otorgadas por los clientes en 

función de su experiencia con la compañía. Un total de 10 963 personas participaron en la 

encuesta, y los resultados indican que la gran mayoría de los clientes otorgaron una calificación 

alta, con un total de 10 245 personas marcando cinco estrellas. También se observa una cantidad 

menor de clientes que calificaron el servicio con una estrella, con un total de 218; y 57 personas 

otorgando dos estrellas. Además, 370 personas lo valoraron con 4 estrellas, lo que sugiere que 

hay oportunidades para mejorar en algunos aspectos del servicio al cliente. En el año 2022, 

colaboraron con la empresa un total de 123 empleados, lo que significa que cada empleado 

atendió a una media de 89 clientes ese año. Es alentador observar que los clientes, en general, 

están muy satisfechos con el servicio brindado, lo que puede ser un reflejo del arduo trabajo y 

compromiso de los empleados.   

   

4 CAPÍTULO IV: PROPUESTA DE CAMBIO    

   4.1  INTRODUCCIÓN A LA PROPUESTA DE CAMBIO   

   

La propuesta de cambio que se presenta en esta tesis busca mejorar la eficiencia y la 

productividad de la empresa al optimizar el trabajo remoto y la comunicación entre los 

colaboradores. Para lograr esto se han planteado cuatro acciones concretas: capacitaciones para 

los colaboradores, mejoras en las reuniones semanales del equipo, la creación de un formulario 

para actualizar la base de conocimiento y la implementación de certificados para el personal 

destacado.   
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La primera acción se enfoca en capacitar a los colaboradores actuales y futuros para que 

puedan realizar su trabajo de manera eficiente desde casa, lo que permitirá optimizar el trabajo 

remoto y reducir errores. La segunda acción se centra en mejorar las reuniones semanales del 

equipo mediante el uso de herramientas digitales, como Miro, que mejorará la comunicación y 

la colaboración entre los miembros del equipo.   

La tercera acción propone la creación de un formulario para que todos los empleados 

puedan acceder y agregar información sobre manuales desactualizados en la base de 

conocimiento, lo que permitirá mantener actualizada la información y mejorar la eficiencia del 

equipo en el manejo de la información.   

Finalmente, la cuarta acción se enfoca en la implementación de certificados para aquellos 

colaboradores que demuestren un desempeño sobresaliente en su trabajo. Esto fomentará la 

motivación y el compromiso de los colaboradores, lo que se traducirá en una mejora en la calidad 

del trabajo y, por ende, en una mayor eficiencia y productividad de la empresa.   

   

En resumen, esta propuesta de cambio busca mejorar la eficiencia y la productividad de 

la compañía mediante la implementación de acciones concretas que buscan optimizar el trabajo 

remoto, mejorar la comunicación y la colaboración entre los miembros del equipo, actualizar la 

base de conocimiento y fomentar la motivación y el compromiso de los colaboradores. Se espera 

que esta propuesta tenga un impacto positivo en la empresa y contribuya al logro de sus objetivos 

a largo plazo.    
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   4.2  DESCRIPCIÓN DEL ESCENARIO DESEADO   

   

El presente apartado es importante porque establece la visión y los objetivos a largo plazo 

que se quieren alcanzar en relación con el problema que se está analizando. Al definir el 

escenario deseado, se establecen las metas y los criterios que permitirán determinar si el 

problema está bajo control y se han alcanzado los resultados esperados.    

   

Además, la descripción del escenario deseado ayuda a enfocar y guiar las acciones y 

decisiones que se deben tomar para alcanzar los objetivos, y sirve como una herramienta para 

comunicar a todos los involucrados en el proceso los resultados esperados y las metas a largo 

plazo. Por lo tanto, se puede mencionar lo siguiente:   

   

• NPS: En general, la satisfacción del cliente con el servicio del Departamento de 

TI DSC de DHL Americas ha sido alta, con la mayoría de los clientes otorgando 

una calificación alta en la encuesta NPS en todos los años evaluados.   

• Número de empleados: La cantidad de empleados que colaboran con la empresa 

ha aumentado en los últimos años, lo que puede indicar una mayor capacidad 

para atender a los clientes.   

• Cantidad de clientes atendidos por empleado: El número de clientes atendidos 

por empleado ha disminuido en los últimos años, lo que sugiere que se están 

asignando más recursos para atender a los clientes.   
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• Cantidad de estrellas otorgadas por los clientes: Aunque la satisfacción del 

cliente en general ha sido alta, ha habido un número significativo de clientes 

otorgando calificaciones bajas en todas las encuestas NPS, lo que sugiere que 

hay oportunidades para mejorar el servicio al cliente en algunos aspectos.   

   Tabla 4.1   Cuadro de mando   

Área clave   Variable clave   Estado deseado     

Servicio al cliente   NPS (Net Promoter Score)   Calificación   alta   

estrellas)   

(4-5  

Servicio al cliente   Número de clientes atendidos 

por empleado   

Estable o reducido     

Recursos humanos   Número de empleados   Suficiente para satisfacer la 

demanda de los clientes   

Recursos humanos   Satisfacción  de   los 

empleados      

Alta   

Procesos   Tiempo   de   respuesta  

promedio   

Bajo   

Procesos   Calidad de la solución   Alta   

Tecnología    Herramientas de trabajo   Actualizadas y eficientes   

Tecnología    Acceso remoto   Estable y seguro   
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Impacto Covid-19   Cambios en las condiciones de 

trabajo   

Adaptados   a   la   nueva 

normalidad   

Impacto Covid-19   Impacto en el NPS   Mantener   o  mejorar   

satisfacción del cliente   

la 

Fuente: Elaboración propia.   

   

En el cuadro de mando se presentan las áreas clave que deben ser monitoreadas para 

evaluar el impacto de los ajustes realizados en el Service Desk del Departamento de TI DSC de 

DHL Americas debido a la pandemia por COVID-19. Para cada área, se identificó la variable 

clave que debe ser monitoreada, junto con el estado deseado para esa variable. Por ejemplo, en 

el área de Servicio al cliente, la variable clave es el NPS y el estado deseado es una calificación 

alta de entre cuatro y cinco estrellas. En la columna de "Estado deseado" se especifican los 

criterios para considerar que el problema está bajo control en cada área.   

   4.3  PLAN PARA EL CAMBIO   

La presente sección es sumamente importante debido a que en cualquier proyecto o 

iniciativa se debe identificar y explicar los métodos y maneras en las que llevarán a cabo las 

estrategias, asimismo, porque describe cómo se implementarán las acciones necesarias para 

lograr el cambio deseado. A continuación, se detallan las actividades realizadas para cumplir 

con los objetivos específicos del trabajo de grado.   

   

Objetivo específico número 1: Elaborar un instrumento de recopilación de datos, para 

encuestar a los colaboradores y personal administrativo del Departamento sobre las 
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condiciones de su rutina laboral, antes y a partir de la pandemia, mediante formularios 

digitales y/o físicos.   

   

Para lograr con efectividad este objetivo, se crearon dos formularios digitales, uno para 

colaboradores y otro para personal de oficina. Esto permitió recopilar datos precisos y completos 

sobre las condiciones laborales de cada grupo de trabajadores antes y durante la pandemia.  Lo 

cual se muestra en el capítulo 3 sección 3.1 punto 3.1.1 titulado instrumentos utilizados, y en la 

sección de anexos número 1 y 2 titulados formulario para colaboradores y formulario para el 

área administrativa, se llegó a la conclusión de que para recopilar información precisa y completa 

sobre las condiciones laborales de los empleados antes y durante la pandemia, era necesario 

diseñar formularios digitales efectivos y accesibles. Por eso, se tomaron en consideración los 

principios y prácticas de la normativa ITIL 3 para crear un proceso de diseño estructurado y 

eficiente.   

   

Después de un análisis exhaustivo de las necesidades de los usuarios, se creó el 

formulario para los colaboradores, se realizó de manera que fuera fácil de completar y entender, 

con preguntas claras y sencillas que cubrieran todos los aspectos importantes, desde las 

condiciones de trabajo hasta el bienestar emocional, pasando por la satisfacción con el empleo 

y la capacitación recibida.    

De esta manera fue posible recopilar información importante sobre las condiciones 

laborales y el bienestar de los empleados antes y durante la pandemia gracias a la 

implementación efectiva de los formularios digitales y físicos.  La información recolectada pudo 
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haber revelado problemas aún más graves de los que se pensaba, se podrían tener historias de 

trabajadores luchando por sobrevivir en un mundo que ha cambiado drásticamente en un abrir y 

cerrar de ojos. Además, podrían haber revelado que algunos trabajadores no tienen acceso a los 

suministros de protección necesarios para mantenerse seguros durante la pandemia. O, peor aún, 

algunos podrían haber informado que se vieron obligados a trabajar sin medidas de seguridad 

adecuadas, poniendo en riesgo su salud y la de sus familias.   

Estos resultados permitieron comprender mejor las necesidades, preocupaciones y 

dificultades que encontraron los trabajadores durante la pandemia. Los datos recopilados a través 

de estos formularios se utilizaron para establecer estrategias, mejorar las condiciones de trabajo 

y disminuir los efectos perjudiciales de la pandemia en el personal del Departamento.    

En conclusión, la elaboración de dos formularios digitales para encuestar a los 

colaboradores y personal administrativo del Departamento permitió obtener información valiosa 

y precisa sobre las condiciones laborales antes y durante la pandemia, lo cual fue efectivo y se 

logró adecuadamente. La información recopilada a través de estos formularios fue fundamental 

para tomar decisiones informadas y establecer estrategias para mejorar las condiciones laborales 

y reducir el impacto negativo de la pandemia en el personal del Departamento.   

   

Objetivo específico número 2: Conocer la afectación de los ajustes en protocolos, 

condiciones y herramientas de trabajo en los servicios prestados y sus colaboradores, 

mediante consultas a través de formulario a los colaboradores, personal administrativo del 

Departamento y datos de calificación del servicio, para encontrar sus principales 

necesidades y debilidades.   
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Para cumplir con este objetivo, se realizó un análisis de los datos recopilados mediante 

formularios y se buscaron tablas Net Promoter Score (NPS) para evaluar la satisfacción de los 

clientes. El NPS es una herramienta que mide la satisfacción de los clientes y su disposición a 

recomendar los servicios a otros usuarios, el análisis de datos se muestra en el capítulo 3 punto 

3.6 titulado principales hallazgos, se pudo obtener una perspectiva externa y objetiva de la 

calidad de los servicios prestados y la satisfacción de los clientes. Además, se realizó un análisis 

detallado de los datos para identificar las principales necesidades y debilidades de los servicios 

prestados, así como las preocupaciones y desafíos a los que se enfrentaron los colaboradores 

durante la pandemia. utilizarse utilizó un enfoque crítico para identificar las debilidades en los 

servicios prestados, pues estas podrían causar serias consecuencias a los clientes y a la empresa 

en general.   

Hay que tomar en cuenta que la empresa DHL se encontraba en un momento crítico 

durante la pandemia, con un aumento significativo en la demanda de servicios y una fuerza 

laboral afectada por el miedo y la incertidumbre. A medida que las demandas de los clientes 

aumentaban, la empresa se encontraba en un estado de caos, con un personal sobrecargado de 

trabajo y recursos limitados.    

A pesar de los esfuerzos de la empresa por mantener los negocios, pronto se hicieron 

evidentes las debilidades en la calidad de los servicios prestados. Los clientes se quejaban de 

retrasos en las entregas, paquetes perdidos y falta de comunicación clara. La falta de recursos y 

personal sobrecargado estaba afectando directamente la satisfacción del cliente y la calidad del 

servicio.    
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Finalmente, todo lo anterior son razones por las cuales se realizó un análisis exhaustivo 

de los datos recopilados mediante formularios, que permitieron identificar las principales 

necesidades y debilidades de los servicios prestados, así como las preocupaciones y desafíos a 

los que se enfrentaron los colaboradores durante la pandemia. Además, la evaluación del NPS 

permitió obtener una perspectiva externa y objetiva de la calidad de los servicios prestados y la 

satisfacción de los clientes.   

En cuanto a la estadística, se muestra en el capítulo 3 sección 3.5 punto 3.5.1 titulado 

Análisis de resultados hallazgos de los formularios de los colaboradores y hallazgos encontrados 

en el formulario administrativo, donde se llegó a la conclusión que los resultados de este análisis 

fueron utilizados para establecer estrategias y acciones específicas para mejorar la calidad de los 

servicios y satisfacer las necesidades de los clientes y colaboradores. Por ejemplo, se realizaron 

capacitaciones y se implementaron mejoras en los protocolos de seguridad y salud ocupacional 

para garantizar la calidad y seguridad de los servicios prestados, lo cual se muestra en el Anexo 

3. Además, se establecieron canales de comunicación más efectivos y se brindó apoyo emocional 

y psicológico a los colaboradores para mejorar su bienestar y satisfacción en el trabajo, esto se 

muestra en el Anexo 4.    

En síntesis, el análisis de los datos recopilados mediante formularios y el uso de tablas 

Net Promoter Score fue fundamental para cumplir con el objetivo de conocer la afectación de 

los ajustes en protocolos, condiciones y herramientas de trabajo en los servicios prestados y sus 

colaboradores. La información obtenida permitió identificar las principales necesidades y 

debilidades de los servicios prestados y establecer estrategias y acciones específicas para mejorar 

la calidad de los servicios y satisfacer las necesidades de los clientes y colaboradores.   
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Objetivo específico número 3: Proponer soluciones para mejorar las condiciones de 

trabajo generadas como consecuencias de los principales impactos identificados, mediante 

sugerencias para la corrección de protocolos, alternativas de herramientas, mejora de 

condiciones.   

Para cumplir con este objetivo, se elaboraron sugerencias específicas para la corrección 

de los protocolos, la implementación de alternativas de herramientas y la mejora de las 

condiciones de trabajo. Estas soluciones se basaron en los hallazgos del análisis de los datos, los 

cuales se muestran en el capítulo 3 punto 3.6 titulado Principales Hallazgos y se enfocaron en 

abordar los principales desafíos identificados, mismos que fueron analizados en capítulo 4 punto 

4.2 titulado Descripción del escenario deseado, donde se encontró que las herramientas de 

trabajo no eran adecuadas para las nuevas necesidades laborales, por lo cual se elaboraron 

alternativas para mejorarlas. Además, se identificaron problemas de carga laboral o condiciones 

de trabajo inadecuadas y se elaboraron sugerencias para mejorarlas.   

El cumplimiento de este objetivo fue vital para mejorar las condiciones de trabajo y 

garantizar el bienestar y la satisfacción de los colaboradores. Al implementar estas soluciones, 

se logró mejorar la calidad de los servicios prestados, reducir el estrés y la carga laboral de los 

colaboradores, así como garantizar su seguridad y salud ocupacional en el lugar de trabajo.   

El objetivo de proponer soluciones para mejorar las condiciones de trabajo generadas 

como consecuencias de los principales impactos identificados fue fundamental para la 

corrección de protocolos, alternativas de herramientas y mejora de las condiciones de trabajo.   
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A continuación, se presenta, de forma general y específica, la explicación detallada de 

cada una de las propuestas ejecutadas en el presente proyecto, además se resalta la gran 

importancia de cada una de ellas para el logro de una mejora continua y acertada la cual se 

cumplió con satisfacción.    

Se encontró que las herramientas de trabajo no eran adecuadas para las nuevas 

necesidades laborales o no se usaban de manera correcta, se elaboraron alternativas para 

mejorarlas. Además,  se identificaron problemas en las condiciones de trabajo como la falta de 

documentación satisfacción de los empleados y se elaboraron sugerencias para mejorarlas.   

   

 Capacitaciones para colaboradores actuales y futuros sobre “Requisitos mínimos, normas y 

rutina laboral para los colaboradores de DHL Service Desk.”   

La propuesta de cambio se enfoca en la realización de capacitaciones para los 

colaboradores de DHL Service Desk, con el objetivo de que estén en capacidad de realizar sus 

trabajos de manera correcta desde casa, y conozcan los requisitos mínimos, normas y rutina 

laboral que deben ejecutar, esta se muestra en el Anexo Nº 3.    

Aprovechar las herramientas tecnológicas disponibles ha sido una estrategia muy 

importante en la era de la pandemia. Con la necesidad de trabajar desde casa, la empresa ha 

proporcionado a sus colaboradores las herramientas necesarias para continuar con sus 

actividades laborales. Además, ha aprovechado estas herramientas para brindar capacitación de 

manera virtual sin interrumpir el trabajo remoto.   

La empresa ha sido muy consciente sobre la importancia de la capacitación para mejorar 

las habilidades de sus colaboradores y adaptarse a los nuevos desafíos de la pandemia. Por lo 
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tanto, proporcionar las herramientas necesarias para la capacitación virtual ha sido fundamental 

para garantizar que los colaboradores estén actualizados y puedan cumplir con sus tareas de 

manera eficiente. Los colaboradores deben aprovechar que la empresa proporciona las 

herramientas necesarias como lo son una laptop, headset y la aplicación de videoconferencia  

Microsoft Teams para recibir capacitaciones de manera virtual sin interrumpir el trabajo remoto.  

Para llevar a cabo esta propuesta, se ha diseñado un plan que incluye las siguientes actividades:   

1. Identificación de los temas por tratar: Se elaborará una lista de los temas que se   

   abordarán   en   las   capacitaciones,   incluyendo   responsabilidades,   

recomendaciones, obligaciones y cómo realizar el teletrabajo. Esta tarea será 

liderada por el IT Service Desk America Manager y se espera que se realice en 

un plazo de dos semanas.   

2. Diseño del material de capacitación: Se desarrollará el material didáctico que se 

utilizará en las capacitaciones, como lo es una presentación en archivo PDF, la 

cual se presenta en el anexo Nº 3. Esta tarea será liderada por el equipo de 

Recursos Humanos, en colaboración con el IT Service Desk America Manager y 

se espera que se realice en un plazo de cuatro semanas.   

3. Programación de las capacitaciones: Se establecerá un calendario de 

capacitaciones utilizando la herramienta “Calendario de Outlook y se coordinará 

con los colaboradores para que puedan asistir a ellas. Esta tarea será liderada por 

IT Service Desk America Manager y se espera que se realice en un plazo de dos 

semanas.   
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4. Realización de las capacitaciones: Se llevarán a cabo las capacitaciones de 

manera virtual utilizando Microsoft Teams asegurando la participación de todos 

los colaboradores de DHL Service Desk. Esta tarea será liderada por el equipo 

de Recursos Humanos, en colaboración con el IT Service Desk America 

Manager, y se espera que se realice en un plazo de seis semanas.   

5. Evaluación de los resultados: Se realizará una evaluación de los resultados de las 

capacitaciones, con el fin de identificar si se han logrado los objetivos 

establecidos. Esta tarea será liderada por el equipo de Recursos Humanos, en 

colaboración con el IT Service Desk America Manager, y se espera que se realice 

en un plazo de dos semanas.   

Se espera que este plan para el cambio permita mejorar la eficiencia y eficacia del trabajo 

en casa de los colaboradores de DHL Service Desk, asegurando que estén en capacidad de 

cumplir con sus responsabilidades, recomendaciones y obligaciones. Además, se espera que este 

plan fomente una cultura de capacitación constante en la empresa.   

   

Nombre de la Herramienta   Uso de la herramienta    Comentario   

Microsoft Teams   Medio  para  impartir  

capacitaciones.    

las  Es una herramienta que 

actualmente se usa en la 

empresa, con un buen uso se   

pueden   realizar   las 

capacitaciones virtuales.   
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Outlook   Comunicar y agendar las   

sesiones   de   las  

capacitaciones.    

Es una herramienta que 

actualmente se usa en la 

empresa, se puede utilizar para 

organizar y agendar las 

sesiones de capacitación.    

   

Es importante comentar el nombre de la herramienta que se va a utilizar y su uso porque 

proporciona claridad y transparencia a los participantes sobre la tecnología que se utilizará 

durante la capacitación o reunión. Al mencionar el nombre de la herramienta, los participantes 

pueden prepararse de antemano y familiarizarse con su uso, lo que reduce el tiempo y los 

esfuerzos necesarios para configurar o aprender a utilizar la herramienta durante la sesión.   

Mejora de la comunicación, aprendizaje y eficiencia del departamento    

La propuesta que se plantea es una mejora en la forma en que se realizan las reuniones 

semanales del equipo de trabajo. Actualmente, la información se presenta al equipo en una hoja 

de Excel, muy básica, con los números del equipo y su rendimiento, la reunión cuenta con una 

participación mínima de los colaboradores, lo que puede llevar a una falta de interés y 

compromiso por parte del equipo, lo cual tendría como consecuencia desinformación en relación 

con las nuevas normas, políticas o cambios organizacionales de la empresa.     

Con la nueva propuesta, se utilizará la plataforma en línea Miro, la cual es una 

herramienta de colaboración que permite a los equipos distribuidos trabajar juntos de manera 

efectiva. Desde la realización de lluvias de ideas con notas adhesivas digitales hasta la 

planificación y gestión de flujos de trabajo ágilesá, el objetivo es hacer que las reuniones sean 
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más claras, dinámicas y participativas, y que los colaboradores puedan aportar ideas y tener 

acceso al documento en todo momento sin restricciones.   

La dinámica de la reunión cambiará, en primer lugar, se preguntará a cada colaborador 

acerca de su estado de ánimo en la semana, donde ellos mismo seleccionan su estado de ánimo. 

Además, los colaboradores podrán dejar notas en el documento durante toda la semana o durante 

la reunión, para que estas sean revisadas por los líderes del equipo antes de las reuniones y las 

tomen en cuenta .     

Asimismo, esta solución estará enfocada en informar al colaborador sobre el estado 

actual del equipo, se buscará que tenga una mayor visibilidad de los cambios y creación de 

manuales que utilizan los colaboradores diariamente para resolver casos, lo que ayudará a que 

todos estén al día con las últimas novedades y se incorporará una sección donde cada colaborador 

podrá agregar su proyecto y actualizarlo durante la semana, lo que permitirá un mejor 

seguimiento de los avances, este documento estará disponible todos los días de la semana a toda 

hora para que los colaboradores ingresen cuando lo necesiten. En resumen, se requerirán las 

siguientes actividades y tareas:    

   

1. Creación de avatares: Cada colaborador debe crear su avatar utilizando la 

herramienta en línea https://avamake.com/. (Ver Anexo 4) Esta tarea será 

responsabilidad de cada colaborador.   

2. Capacitación sobre la herramienta: Será necesario capacitar a todos los 

colaboradores sobre cómo utilizar la herramienta Miro. La capacitación estará a 

cargo del agente de la Mesa de Servicio y el IT Service Desk America Manager.   
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3. Creación del documento de la reunión: El IT Service Desk America Manager 

creará el documento de la reunión en Miro, el cual incluirá la sección de estado 

de ánimo, sección de noticias, sección de proyectos y las notas que los 

colaboradores hayan dejado durante la semana.   

4. Revisión de las notas: Antes de la reunión, el IT Service Desk America Manager 

revisará las notas que los colaboradores hayan dejado en el documento de la 

reunión y las incorporará en la sección correspondiente.   

5. Facilitación de la reunión: Durante la reunión, el IT Service Desk America 

Manager será el facilitador y se asegurará de que todos los colaboradores tengan 

la oportunidad de compartir su estado de ánimo y actualizar sus proyectos.   

6. Seguimiento de los avances: El IT Service Desk America Manager y los demás 

miembros del equipo deberán hacer un seguimiento de los avances de los 

proyectos en la sección correspondiente del documento de la reunión.   

7. Evaluación del impacto: Será necesario evaluar el impacto de la nueva forma de 

reuniones en el equipo. Esta tarea estará a cargo del IT Service Desk America 

Manager y se realizará después de algunas semanas de haber implementado la 

propuesta.   

   

En cuanto a las partes o áreas que colaboran, regulan, revisan, controlan y asesoran, entre 

otras, se requiere la colaboración del departamento de TI para la selección de la herramienta de 

colaboración en línea. Además, el IT Service Desk America Manager será el responsable de la 

capacitación y facilitación de las reuniones. Por ejemplo,    
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Nombre de la herramienta    Uso de la herramienta   Comentario   

Miro   Será la herramienta donde 

estará almacenada la  

información que se  

presentará en la reunión y 

además será utilizada para  

dirigir  esta.   

Esta es una herramienta nueva 

que se estará  implementando, 

cuenta con  una suscrición 

gratis.   

Teams   Será el medio para impartir las 

reuniones semanales.    

Es una herramienta que 

actualmente se usa en la 

empresa.   

Avamaker   Plataforma en línea donde 

cada colaborador creará su   

Esta es una herramienta nueva 

que se estará  implementando 

al equipo, las   

  avatar para agregarlos a 

documento de Miro.   

descargas de los avatares son 

gratis.   

   

   

Actualización de la información   

   

Actualmente no existe una forma en la cual los colaboradores puedan sugerir cambios en 

los manuales de resolución de casos, ya sea por información errónea o por información 
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desactualizada. Esta situación causa desinformación de los agentes, y tiene como consecuencia 

que los tiquetes del Service Desk no se cierren de manera correcta.   

Para llevar a cabo la propuesta de crear un formulario "Reporte de Manuales no 

actualizados" utilizando la herramienta en línea “Google Forms”, se deben seguir una serie de 

actividades y tareas que permitan promover el cambio y asegurar su éxito. Algunas de estas 

actividades incluyen:   

1. Identificar al responsable del proyecto: En este caso, se debe designar a un 

responsable encargado de crear y administrar el formulario, así como de 

asegurarse de que los manuales sean actualizados correctamente, que en este caso 

es el IT Service Desk America Manager.   

2. Crear el formulario: El formulario fue creado por el agente de la Mesa de Servicio 

con la ayuda de Google Forms (Ver Anexo 5), lo cual lo convierte en un 

formulario accesible para todos los empleados. Además, ya se encuentran 

definidos los campos necesarios para el reporte, como el nombre del manual, la 

sección que requiere actualización y la información correcta. Esta actividad se 

realizó en un plazo de dos semanas.   

3. Comunicar el formulario: Se debe comunicar sobre la existencia del nuevo 

formulario a todos los empleados, asegurándose de que entiendan su propósito y 

cómo usarlo correctamente. Esto se puede lograr a través de un correo 

electrónico, una reunión virtual o una publicación en la intranet de la empresa. 

Esta actividad se puede realizar en un tiempo de dos días para comunicar a todo 

el departamento de IT.    
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4. Monitorear y recopilar información: El IT Service Desk America Manager debe 

monitorear y recopilar la información proporcionada en el formulario por los 

empleados. Es importante que se revise constantemente la información para 

poder identificar los manuales que necesitan actualización y los temas más 

comunes que requieren ser abordados.   

5. Actualizar los manuales: Una vez que se hayan identificado los manuales que 

necesitan actualización y se haya recopilado la información necesaria, el 

responsable del proyecto debe actualizar los manuales en la base de 

conocimiento. Además, se debe asegurar que la nueva información esté 

disponible para todos los empleados. Esta actividad sin duda es la más larga, por 

lo que puede tener una duración de entre dos a cuatro semanas.   

6. Evaluar los resultados: Es importante evaluar los resultados del proyecto después 

de un tiempo determinado para determinar si se han logrado los objetivos. Esto  

se puede hacer a través de encuestas o entrevistas con los empleados para conocer 

su opinión sobre el nuevo formulario y la actualización de los manuales.   

   

En cuanto a las partes o áreas que colaboran, regulan, revisan, controlan y asesoran, se 

deben considerar las siguientes:   

   

a) La gerencia de la empresa, ya que es responsable de la toma de decisiones y dio 

la aprobación final para la implementación del formulario.   
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b) El equipo de gestión de conocimiento, que puede colaborar en la actualización 

de los manuales y en la gestión de la base de conocimiento.   

c) Los empleados de la empresa, que son los principales usuarios del formulario y 

quienes proporcionarán la información necesaria para actualizar los manuales.   

   

Nombre de la Herramienta   Uso de la herramienta    Comentario   

Google Forms   Es una herramienta en línea, 

que será utilizada para llevar 

control de cuáles manuales 

tiene que ser actualizados.   

   

Es una herramienta gratis en 

línea, ya está siendo utilizada 

por la empresa, pero no con 

estos fines ni con ese mismo 

enfoque.   

  Además, los colaboradores 

tendrán acceso en todo  

momento a este.   

  

   

   

Mejora de la eficiencia y productividad    

   

La propuesta que se presenta busca incentivar la productividad y el desempeño de los 

colaboradores del Departamento de Tecnología de la Información (TI) en DHL, mediante la 

implementación de certificados mensuales. Estos certificados no solo serán un reconocimiento 
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a los esfuerzos y logros obtenidos por los colaboradores, sino que también tendrán como objetivo 

fomentar la competencia sana y el compromiso con la calidad del trabajo realizado.    

Para ser acreedor de uno de estos certificados, los colaboradores deberán demostrar su 

eficiencia en la creación de tiquetes, siendo premiados los tres primeros lugares de la lista de 

calificaciones mensuales, estos datos serán extraído de los reportes de la plataforma interna  

“Global Service Now”. De esta manera, se busca generar una competencia positiva y productiva 

entre los colaboradores del Departamento, lo que sin duda contribuirá a mejorar la calidad y 

rapidez en el manejo de las solicitudes.    

En cuanto a la entrega de los certificados, se proporcionará al Departamento un 

documento editable de PowerPoint con tres plantillas, cada una de ellas con un diseño 

personalizado y único para los tres primeros puestos. Además, se brindará un paso a paso para 

facilitar la tarea de completar los certificados de manera clara y efectiva.    

Cabe mencionar que, para hacer cada certificado aún más especial y personalizado, se 

solicitará a los colaboradores que creen su propio avatar a través de un enlace proporcionado 

https://avamake.com/. De esta manera, se agregarán estos avatares en cada uno de los 

certificados correspondientes a los colaboradores ganadores, lo que les dará un toque especial y 

único. Para implementar la propuesta de certificados mensuales para incentivar la productividad 

y el desempeño de los colaboradores del departamento de TI de DHL, se necesitarán las 

siguientes actividades y tareas:   

a) Diseño y aprobación del plan de incentivos: El machote de cada certificado ya 

está previamente realizado y aprobado por el IT Service Desk America Manager 
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y el equipo de Recursos Humanos. (Ver Anexo N 6), esta tarea tomó dos días 

para su creación.    

b) Comunicación del plan de incentivos: Una vez aprobado el plan, Recursos 

Humanos es el encargado de comunicarlo a todos los colaboradores del 

Departamento de TI para que conozcan los objetivos y requisitos para recibir los 

certificados.   

c) Creación de la página de avatares: El equipo de IT deberá crearse un avatar con 

el cual se sienta identificado, para que los colaboradores se sientan parte del 

equipo y donde puedan ser diferenciados de manera individual.    

d) Promoción de la competencia sana: El IT Service Desk America Manager será el 

responsable de promover una competencia sana y productiva entre los  

colaboradores, enfocándose en la eficiencia en la creación de tiquetes.   

e) Evaluación y calificación de los tiquetes: Un equipo de revisores designado por 

el Departamento de TI será responsable de evaluar y calificar los tiquetes creados 

por los colaboradores cada mes.   

f) Selección y entrega de los certificados: Una vez que se han evaluado los tiquetes, 

se seleccionarán los tres colaboradores con la mayor eficiencia y se les entregará 

el certificado correspondiente. El departamento de Recursos Humanos será el 

responsable de proporcionar los certificados y los líderes del Departamento de 

TI serán responsables de entregarlos a los colaboradores ganadores.   



114   

   

g) Revisión del plan de incentivos: Al final de cada mes, se revisará el plan de 

incentivos para determinar su efectividad y hacer los ajustes necesarios para 

mejorar su impacto en la productividad y el desempeño de los colaboradores.   

   

En cuanto a los tiempos para cumplir cada tarea es importante tener en cuenta que el 

diseño y aprobación del plan de incentivos y la comunicación del plan a los colaboradores 

deberían tomar alrededor de una semana. El diseño de las plantillas de certificados y la creación 

de la página de avatares deberían tomar alrededor de dos semanas en total. La promoción de la 

competencia sana, y la evaluación y calificación de los tiquetes deberían llevarse a cabo cada 

mes. La selección y entrega de los certificados debería realizarse a principios de cada mes. La 

revisión del plan de incentivos debería llevarse a cabo al final de cada mes.   

En resumen, la implementación de estos certificados mensuales busca no solo reconocer 

el esfuerzo y dedicación de los colaboradores del departamento de TI de DHL, sino también 

incentivar una competencia sana y productiva que contribuya a mejorar la calidad de servicio y 

eficiencia en el manejo de las solicitudes.   

Nombre de Herramienta    Uso de la Herramienta    Comentario   

Global Service Now   Esta herramienta interna de la 

empresa será utilizada para extraer 

de los reportes mensuales los 

primeros tres lugares con mayores  

calificaciones positivas    

Es una herramienta que ya   

se   está   usando 

habitualmente   en   la 

empresa, pero no con este   

fin.   

Power Point   Esta herramienta será utilizada para 

crear los certificados.   

Esta  aplicación  ya  es 

utilizada por la empresa.   
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Avamaker   Plataforma en línea donde cada 

colaborador creará su avatar para 

agregarlos a los certificados.   

Esta es una herramienta 

nueva que se estará  

implementando al equipo, 

las descargas de los  

avatares son gratis.   

   

   

   

   

   

   4.4  PRESUPUESTO DE CAMBIO   

Este apartado permite planificar y estimar los recursos necesarios para llevar a cabo el 

proyecto de cambio propuesto. En esta sección se describirán los costos que se derivan del 

proceso de cambio, como la inversión en tecnología, capacitación de personal, recursos 

humanos, entre otros.   

   

   Tabla 4.2   Presupuesto de cambio   

Área   Tipo de 

certificado   

Cantidad   Costo unitario   Total   

Departamento 

de IT Service 

Desk llamadas.   

Primer, segundo 

y tercer lugar.   

3   1000   3000 colones   
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Departamento 

de IT Service  

Desk Chats.   

Primer, segundo 

y tercer lugar.   

3   1000   3000 colones   

Fuente: Elaboración propia.   

   

En este ejemplo, se ha considerado un gasto de 6 mil colones en total al mes por cada 

certificado de rendimiento, tanto para el área de Service Desk en llamadas como para el área de 

Service Desk en Chats. El costo principal sería el de imprimir cada certificado, que tiene un 

costo unitario de 1.000 colones. Es importante tener en cuenta que este es solo un ejemplo y que 

en cada caso particular puede haber otros costos asociados a la implementación de los cambios 

propuestos.   

Asimismo, la aplicación Miro es una herramienta valiosa para ejecutar la segunda 

propuesta del presente trabajo, la cual es la mejora de las reuniones semanales, ya que esa 

aplicación permite la colaboración en tiempo real y la visualización de información de manera 

clara y organizada. Sin embargo, es importante considerar que, si se quiere expandir su uso a 

más tableros, esto podría implicar un costo adicional.    

De acuerdo con la información proporcionada, este costo podría ser de hasta veinte 

dólares mensuales. Es necesario tener en cuenta este gasto en la planificación del presupuesto 

de cambio, y sopesar los beneficios que aporta la herramienta en comparación con los costos 

adicionales que puede implicar su uso. Asimismo, se debe investigar y comparar los precios de 

otras alternativas en el mercado, y evaluar si son más adecuadas y económicas para las 

necesidades específicas del proyecto.   
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   4.5  VALORACIÓN DEL PLAN CAMBIO   

   

En el apartado de valoración del plan de cambio, se evalúa si la implementación de las 

propuestas de cambio ha generado un impacto positivo en la organización y si se han logrado 

los objetivos planteados en la fase de diseño del plan. Esta valoración se basa en la recolección 

de datos y la comparación de los indicadores clave de desempeño antes y después de la 

implementación del plan de cambio.    

En esta tesis es fundamental contar con la retroalimentación de los colaboradores del 

Área de Service Desk del Departamento de IT de la empresa DHL, ya que ellos serán los 

principales implicados en la implementación del plan. Además, se ha contado con la guía y 

aprobación del IT Service Desk America Manager para llevar a cabo las actividades planificadas. 

Para medir la satisfacción de los colaboradores del Área de Service Desk con respecto a los 

cambios implementados, se realizaron conversatorios informales con los colaboradores.    

Al involucrarlos en el proceso, se les da voz y se reconoce su importancia en el éxito del 

proyecto. Además, al obtener su opinión, se pueden identificar problemas y desafíos que de otra 

manera podrían pasar desapercibidos. Además, contar con la guía y aprobación del IT Service 

Desk America Manager también es importante, ya que asegura que las actividades planificadas 

están alineadas con los objetivos de la empresa y que cuentan con el respaldo de la alta dirección.  

Esto puede ayudar a garantizar el éxito del proyecto y a minimizar los riesgos asociados a su 

implementación.   
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La creación de conversatorios informales con cada colaborador del Área de Service Desk 

para medir su satisfacción con los cambios implementados es importante porque permite 

recopilar información valiosa y en tiempo real sobre la percepción y el impacto del proyecto en 

el personal. Esto puede ayudar a identificar áreas de mejora y ajustar el plan si es necesario, lo 

que puede aumentar la probabilidad de éxito a largo plazo. Esto indica que el plan de cambio 

propuesto ha sido aceptado y valorado positivamente por aquellos que forman parte del cambio.  

Esta es una excelente noticia, ya que es fundamental que los actores clave del cambio estén 

conformes con el plan para lograr una implementación exitosa. Además, la alta satisfacción de 

los colaboradores también sugiere que el plan de cambio ha logrado satisfacer sus necesidades 

y expectativas, lo cual es un indicador importante del éxito de la implementación del plan.   
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5 CONCLUSIONES     

Luego de llevar a cabo la elaboración de un instrumento de recopilación de datos y la 

realización de consultas y análisis estadísticos a través de formularios digitales y/o físicos, se 

pudo conocer la afectación de los ajustes en protocolos, condiciones y herramientas de trabajo 

en los servicios prestados y sus colaboradores. De esta forma, se identificaron las principales 

necesidades y debilidades del Departamento en cuanto a su rutina laboral, condiciones y 

herramientas de trabajo. A partir de los resultados obtenidos, se logró proponer soluciones para 

mejorar las condiciones de trabajo generadas como consecuencia de los principales impactos 

identificados, las cuales fueron implementadas y funcionaron de manera satisfactoria. A 

continuación, se detallan los logros alcanzados en cada uno de los objetivos planteados:   

Para el objetivo específico 1 Elaborar un instrumento de recopilación de datos, para 

encuestar a los colaboradores y personal administrativo del Departamento sobre las 

condiciones de su rutina laboral, antes y a partir de la pandemia, mediante formularios digitales 

y/o físicos. Se concluye que se pudo elaborar un instrumento de recopilación de datos mediante 

formularios digitales y físicos, para encuestar a los colaboradores y personal administrativo del 

Departamento sobre las condiciones de su rutina laboral antes y a partir de la pandemia. Los 

colaboradores y personal administrativo del Departamento pudo brindar su opinión sobre las 

condiciones de su rutina laboral, lo que permitió identificar áreas de mejora.   

Para el objetivo 2 Conocer la afectación de los ajustes en protocolos, condiciones y 

herramientas de trabajo en los servicios prestados y sus colaboradores, mediante consultas a 

través de formulario a los colaboradores, personal administrativo del Departamento y datos de 

calificación del servicio, para encontrar sus principales necesidades y debilidades. Se pudo 
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conocer la afectación de los ajustes en protocolos, condiciones y herramientas de trabajo en los 

servicios prestados y sus colaboradores, mediante consultas a través de formulario a los 

colaboradores, personal administrativo del Departamento y datos de calificación del servicio, lo 

que permitió identificar las principales necesidades y debilidades.   

Para el objetivo 3 Analizar los datos obtenidos para determinar posibles oportunidades 

de mejora en la rutina laboral, condiciones y herramientas de trabajo en los servicios prestados 

y sus colaboradores, mediante las técnicas estadísticas y medición de impacto. Se analizaron 

los datos obtenidos utilizando técnicas estadísticas y medición de impacto para determinar 

posibles oportunidades de mejora en la rutina laboral, condiciones y herramientas de trabajo en 

los servicios prestados y sus colaboradores.   

Para el objetivo 4 Proponer soluciones para mejorar las condiciones de trabajo 

generadas como consecuencias de los principales impactos identificados, mediante sugerencias 

para la corrección de protocolos, alternativas de herramientas, mejora de condiciones. Se 

propusieron soluciones para mejorar las condiciones de trabajo generadas como consecuencias 

de los principales impactos identificados, mediante sugerencias para la corrección de protocolos, 

alternativas de herramientas y mejora de condiciones. Además, se implementaron con éxito 

propuestas de cambio como las capacitaciones para los colaboradores, la nueva forma de 

presentar la información en las reuniones semanales, el formulario de reporte de manuales no 

actualizados y los certificados de reconocimiento mensuales. En resumen, este proyecto permitió 

identificar las necesidades y debilidades del Departamento, proponer soluciones y lograr 

mejoras.   
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RECOMENDACIONES   

   

Gracias a los resultados obtenidos en esta investigación se identificaron diversas 

oportunidades de mejora en la rutina laboral, condiciones y herramientas de trabajo en los 

servicios prestados y sus colaboradores en el Departamento de TI DSC en DHL. Por lo tanto, se 

recomienda promover el trabajo en equipo y la colaboración, una forma de mejorar las 

condiciones de trabajo es fomentando el trabajo en equipo y la colaboración entre los miembros 

del departamento. Esto podría lograrse a través de la implementación de actividades que 

promuevan la comunicación y el intercambio de ideas entre los colaboradores. Por ejemplo, se 

podría organizar un espacio semanal donde los colaboradores puedan compartir sus experiencias 

y conocimientos adquiridos durante la semana, o establecer una plataforma digital donde se 

puedan intercambiar recursos y herramientas útiles para el trabajo. El objetivo es que los 

colaboradores se sientan apoyados y puedan resolver problemas en conjunto, lo que mejoraría 

la calidad de su trabajo y su bienestar laboral.   

Otro aspecto importante a considerar es el bienestar y la salud mental de los 

colaboradores. Trabajar bajo presión o en condiciones desfavorables puede afectar el bienestar 

de los colaboradores y disminuir su productividad y calidad de trabajo. Por esta razón, se 

recomienda promover actividades que fomenten la relajación y el bienestar de los colaboradores, 

como actividades de meditación, yoga o ejercicios físicos. Además, es importante sensibilizar a 

los miembros del departamento sobre la importancia del cuidado de la salud mental y la 

búsqueda de ayuda profesional si fuera necesario. De esta manera, se podría reducir el impacto 
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negativo del estrés laboral y aumentar el compromiso y la motivación de los colaboradores en 

el trabajo.   
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7 ANEXOS   

ANEXO 1: Formulario para colaboradores    

   

        



127   

   

 



128   

   

 

   



129   

   

 

   

    



130   

   

 

   

   

   

   

   

   

   



131   

   

ANEXO 2: Formulario administrativo    
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ANEXO 3: Propuesta 1    

Capacitaciones por medio de presentaciones en power point.    
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ANEXO 4: Propuesta 2   

   

Mejora en las Reuniones semanales del equipo. Se presentan algunas secciones 

correspondientes. Link: https://miro.com/app/board/uXjVMbHS9YY=/   

https://miro.com/app/board/uXjVMbHS9YY=/
https://miro.com/app/board/uXjVMbHS9YY=/
https://miro.com/app/board/uXjVMbHS9YY=/
https://miro.com/app/board/uXjVMbHS9YY=/
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Sección 1: Estado de ánimo del equipo ellos tienen que arrastras sus "avatares" o 

nombres, en la sección que se identifique.   

   

Sección 2: Comentario de los participantes de los presentes en la reunión.   
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Sección 3: Números de los equipos    

   
Sección 4: Noticias y Actualizaciones semanales.    

   

   

Sección 5: Avances de los proyectos del equipo   
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ANEXO 5: Propuesta 3   
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ANEXO 6: Propuesta 4   
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