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RESUMEN

Con las transformaciones econOmicas, sociales y tecnoldgicas, se han adoptado nuevas
configuraciones de trabajo, como el teletrabajo, que consiste en un modelo de trabajo que se
puede llevar a cabo en cualquier lugar con la ayuda de las tecnologias. Sin embargo, con la
pandemia del nuevo coronavirus, estos espacios alternativos se restringieron exclusivamente al
home office. En este contexto, el objetivo del estudio es comprender el disefio de interaccion en
el entorno de la oficina en casa para proporcionar experiencias positivas a los usuarios. A través
de una revision bibliografica se busco identificar los principales aspectos de la interaccion entre
el entorno y los factores humanos para que sea posible mejorar la experiencia del usuario
durante el trabajo. Los resultados de este estudio presentan un modelo visual del disefio de
interaccion en el entorno de home office y los principales aspectos que deben tenerse en cuenta
a la hora de disefiar o adaptar estos entornos para el trabajo, de forma que no haya interferencias
ni problemas de salud fisica y mental.

PALABRAS CLAVE: Disefio de Interaccion, Factores Humanos, Home Office, Experiencia de
Usuario

ABSTRACT

With the economic, social, and technological transformations, new ways of work configurations
were adopted, such as teleworking, which consists of a working model that can be performed
and anywhere, with the help of technologies. However, with the new coronavirus pandemic,
these alternative spaces were restricted exclusively to the home. Thus, the objective of the study
is to understand the interaction design in the home office environment to provide positive
experiences of use. Through a literature review, we sought to identify which are the main
component aspects of the interaction between the physical space and human factors so that it is
possible to improve the user experience during work. The results of this study present a visual
model of interaction design in the home office environment and the main aspects that need to
be considered, when designing or adapting these environments for work, so that interference or
physical and mental health problems do not occur.

KEYWORDS: Interaction Design, Human Factors, Work from Home, User Experience.
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1. INTRODUCCION

El acto de disefiar implica un proceso mental, con el fin de manipular diferentes tipos de
informacion e ideas de acuerdo con los atributos del espacio y las necesidades del usuario.
Santos (2012) afirma que el proceso de disefio esta condicionado a una serie de factores, tales
como: la definicion de métodos y el cumplimiento de las necesidades funcionales, estéticas,
cognitivas y culturales del usuario. Ademads, Rogers, Sharp y Preece (2013) explican que el
disefio requiere considerar quién sera el usuario, donde se llevaran a cabo las actividades y qué
tipos de actividades se produciran en el momento de la interaccion. Jorge y Xavier da Costa
(2017) complementan afirmando que la solucidon para un proyecto comienza a través de la
recopilacion de datos cuantitativos y cualitativos a partir de informacion sobre el problema, el
usuario y el contexto. La apariencia del producto final! , segin Marind et al. (2019, p. 5181),
"se relaciona con sus atributos de configuracion fisica e identidad visual generada a través de la
cognicion humana interconectada con las emociones". Por lo tanto, el valor atribuido al producto
final est4 directamente relacionado con la experiencia afectiva del usuario.

Teniendo en cuenta las transformaciones econdmicas, sociales y tecnoldgicas que se han
producido en los ultimos afios, el teletrabajo es una modalidad de trabajo tnica a las estructuras
convencionales que se puede llevar a cabo en un entorno diferente, siendo especialmente comun
cuando se realiza en un home office, es decir, en casa y con la ayuda de las tecnologias (GODOY,
2019). Segiin Macedo et al. (2021), los profesionales con mayor potencial para el teletrabajo
son los trabajadores del conocimiento, que trabajan en actividades y procesos intensivos,
utilizando el conocimiento y la capacidad de investigar, resolver problemas, identificar
alternativas y tomar decisiones, incluidas las habilidades tecnoldgicas. Entre estos profesionales
se encuentran: investigadores; profesionales de la tecnologia, la informacion y la comunicacion;
directores y gerentes; trabajadores administrativos y profesionales liberales como abogados,
arquitectos e ingenieros.

Segun el Instituto Brasilefio de Geografia y Estadistica (IBGE), en 2018, cerca de 3,8 millones
de personas trabajaban desde casa y el home office correspondia al 5,2% del total de personas
empleadas en el pais, excluyendo a los empleados del sector publico y a los trabajadores
domésticos.

Sin embargo, la pandemia de COVID-19, causada por el nuevo coronavirus sindrome
respiratorio agudo severo 2 (SARS-CoV-2), impact6 en todos los aspectos de las relaciones
sociales y obligd a millones de trabajadores a migrar a este formato de trabajo, exclusivamente
en un entorno de home office. A principios de 2021, el Instituto de Investigacion Econémica
Aplicada (IPEA) publicé un estudio sobre el teletrabajo en Brasil durante la pandemia de
coronavirus. Segun la encuesta, en noviembre de 2020, el porcentaje de personas que trabajaban
desde casa era de 8,2 millones, lo que representa el 11% de los 74 millones ocupados y sin
permiso.

Davis et al. (2020) creen que, a largo plazo, el home office necesitara incorporar requisitos
ergonémicos para garantizar la salud de los trabajadores, convirtiéndose en una opcion
permanente para muchas empresas y empleados. Miceli (2020), coordinador del MBA en
marketing, inteligencia de negocios digitales de la Fundacao Getalio Vargas (FGV) cree que el
home office en Brasil deberia tener un crecimiento del 30% desde el final de la pandemia. En la
practica, la modalidad de trabajo deberia involucrar al 80% de las empresas del pais que
contaran con algln tipo de home office (MICELI, 2020). Aunque prevalezca el modelo hibrido
de home office (dos o tres dias a la semana intercalados con la modalidad presencial), sigue
siendo importante que el espacio en casa destinado al trabajo cumpla con los requisitos
ergonomicos y garantice la seguridad y la salud del trabajador.

!'Producto se refiere desde el sentido de objeto, sistema, entorno o ciudad.
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Ipsen et al. (2021) argumentan que las organizaciones deben ser conscientes de como proceder
con la continuidad del home office tras la pandemia. Los autores observaron que el home office,
durante la pandemia, proporcion6 una reduccion del estrés y un aumento del bienestar, sin
embargo, hubo una disminucion de la productividad. Por lo tanto, existe un dualismo en la
experiencia de trabajar desde casa y esto implica que las organizaciones necesitan entender
como las personas experimentan el trabajo desde casa (IPSEN et al., 2021).

Desde esta perspectiva, los usuarios y las organizaciones deben adoptar un enfoque
interdisciplinario, considerando los diversos aspectos que involucran trabajo, incluyendo los
aspectos fisicos del espacio (configuracion del entorno); el contexto laboral (la actividad), las
tecnologias utilizadas (informacién y comunicacion), la cultura corporativa e institucional; y las
caracteristicas y expectativas de los usuarios (caracteristicas fisicas, cognitivas y emocionales).
Por lo tanto, el proceso de comprension de la interaccion del usuario en su espacio de trabajo es
necesario para garantizar que ningin aspecto de esta experiencia ocurra de una manera que
cause problemas en su salud fisica y mental. Esto significa entender los aspectos que involucran
la experiencia del usuario durante la realizacion de la obra de una manera integral, ya que, al
realizar una actividad, el usuario esta totalmente involucrado en lo que realiza. El cuerpo fisico,
la mente, el trabajo y también tus emociones son inseparables (LANUTTI, 2019). Con respecto
a las respuestas emocionales, Lanutti (2019, p. 39) explica que "la emocion esta siendo cada vez
mas reconocida y, mas que un factor influyente (...) tiene el potencial de interferir con la
aceptacion y la amabilidad". Considerar las respuestas emocionales permite reconocer los
aspectos que desencadenan las emociones y desarrollar herramientas y requisitos de disefio para
que sea posible comprenderlos, con el fin de generar productos cada vez mas agradables
(LANUTTI, 2019).

Por lo tanto, este trabajo tiene como objetivo comprender el disefio de interaccion en el entorno
de la oficina en casa para brindar experiencias positivas a los usuarios. Se realizd una
investigacion bibliografica sobre el teletrabajo en el home office; el proceso de interaccion y el
disefio de la interaccion en el entorno; la experiencia del usuario, la percepcion del entorno, la
satisfaccion y los factores humanos con el fin de identificar cuales aspectos son fundamentales
y cudles influyen en la interaccion del usuario con el entorno laboral. Los resultados de este
estudio presentan los aspectos que componen la interaccion en el espacio de home office através
de un modelo visual y discusiones sobre estos aspectos.

2. PROCESO DE INTERACCION

El disefio busca un equilibrio entre la salud, la seguridad, la satisfaccion y la eficiencia, de
manera que los productos, sistemas y espacios se vuelvan compatibles con las necesidades y
limitaciones de los usuarios, de modo que las actividades se realicen con calidad. En este
contexto, Jorge y Xavier da Costa (2017) observaron que uno de los campos que mas se ha
acercado al disefio es la psicologia cognitiva.

La cognicion humana se encarga de comprender los factores que producen la complejidad de la
actividad generada por el usuario, los procesos cognitivos y los problemas que surgen cuando
estos procesos no se cumplen (BOUYER; SZNELWAR, 2005). De esta manera, la psicologia
cognitiva estudia y se ocupa de la forma en que las personas perciben, aprenden, memorizan y
piensan sobre la informacion (STERNBERG, 2014).

El proceso cognitivo es un aspecto fundamental para entender el estudio del trabajo. Segin
Bernstein et al. (2012), la perspectiva cognitivo-conductual refleja la influencia de una vision
amplia de la psicologia cognitiva, que se centra en los enfoques sobre como adoptamos,
representamos (mentalmente), almacenamos, percibimos y procesamos la informacion; ademas
de como todo este proceso cognitivo afecta a nuestro comportamiento. En el caso de
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los autores, la comprension de la cognicion y los procesos mentales ayuda a comprender los
comportamientos individuales y sociales, desde la toma de decisiones hasta la resolucion de
problemas (BERNSTEIN et al., 2012). Boff (2000, p. 34) explica que "el énfasis en la relacion
del proceso cognitivo es entre la informacion utilizada y la informacion producida". Rogers,
Sharp y Preece (2013, p. 89) explican que "la informacion entra y sale de la mente humana a
través de una serie de etapas de procesamiento ordenado". Estos procesos estan compuestos por
representaciones mentales que incluyen la codificacion de informacion basada en
conocimientos y modelos mentales.

En la figura 1 se presenta el proceso cognitivo descrito anteriormente. En este proceso,
interviene la interaccion del usuario con un producto, sistema y/o entorno. Bernstein et al. (2012,
p. 287) explican que cada etapa del pensamiento requiere una cierta cantidad de tiempo, asi
como algunas de estas etapas "dependen de la memoria a corto y largo plazo que requiere
atencion, proporcionando la energia mental necesaria para que el procesamiento de la
informacion se lleve a cabo de manera eficiente".

Figura 1. Modelo humano de procesamiento de la informacién durante la interaccion
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Fuente: Bernstein et al. (2012). Traduccién de autores (2022).

En la primera etapa, la informacion llega al cerebro a través de receptores sensoriales. Esta etapa
no requiere atencion, sin embargo en la segunda etapa la informacién debe ser percibida y
reconocida a través de los procesos de atencion y percepcion (BERNSTEIN et al., 2012). La
atencion es el fendmeno por el cual los seres humanos procesan una cantidad limitada de
informacion, de la cual esta disponible a través de los sentidos, la memoria almacenada y otros
procesos cognitivos (STERNBERG, 2014). Asi, es durante la etapa 2 cuando la informacion se
elabora conscientemente a través de procesos de memoria a corto plazo, que permiten
reflexionar sobre esta informacion en relacion con el conocimiento almacenado en la memoria
a largo plazo (BERNSTEIN et al., 2012). Una vez que se ha preparado la informacion, en la
etapa 3 se decide si la informacion se almacenara en memoria, sin embargo se toma la decision
para que se planifique en la tercera etapa y, finalmente, se ejecute en las etapas 4 y 5. La
respuesta a la accion suele afectar al entorno, ya que proporcionara nueva informacion que se
retroalimentara en el sistema a procesar (BERNSTEIN et al., 2012).

El procesamiento de la informacion indica predicciones sobre el rendimiento humano, es decir,
comprende la respuesta a un determinado estimulo, o problemas derivados del exceso de
informacion (ROGERS, SHARP, PREECE, 2013). Dentro de este proceso, Rogers, Sharp y
Preece (2013) enumeran otros procesos especificos que ocurren en la cognicion como:
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reconocimiento, aprendizaje, lectura, expresion oral, escucha y razonamiento. Estos son
procesos cognitivos interdependientes, y uno o mas de ellos pueden estar involucrados en una
actividad determinada.

Tonetto y Xavier da Costa (2011) argumentan que la psicologia cognitiva y el disefio han
permitido el desarrollo de metodologias para evaluar los aspectos cognitivos y emocionales de
los usuarios, como una forma de obtener resultados para los problemas de disefio. Encontrar
formas de saber quién es el usuario y cudles son sus necesidades se ha convertido en un objetivo
de investigacion relevante y necesario, "porque, al asimilar sus predisposiciones, el disefiiador
es capaz de desarrollar una solucion que las satisfaga intencionalmente" (JORGE; XAVIER da
COSTA, 2017, p. 109).

3. DISENO DE INTERACCION Y EXPERIENCIA DE USUARIO

El disefio de interaccion busca comprender la interaccion entre una interfaz (que puede ser un
producto, un sistema o un entorno) y el usuario. Por lo tanto, el objetivo principal del disefio de
interaccion es desarrollar productos que provoquen reacciones positivas en los usuarios, es
decir, crear productos que estimulen respuestas emocionales (ROGERS; AFILADO; PREECE,
2013). En este contexto, el conocimiento de la experiencia de usuario (UX) es mucho mas
importante que la mera comprension del producto en si. Es necesario comprender la forma en
que el usuario interactia con el producto, sus motivaciones, las dificultades, las respuestas
emocionales de esta interaccion y, sobre todo, las razones por las que a menudo hay abandono
en el uso. La busqueda de un equilibrio entre la satisfaccion del usuario, las posibilidades
tecnologicas y las mejoras en el uso del producto "es lo que hace que la interaccion del producto
con el usuario sea un tema importante y que impulsa la generacién de productos innovadores"
(ARAUIJO, 2014, p. 34).

Schulenburg et al. (2015) explican que las emociones, la cultura y la experiencia de vida son
hechos fundamentales para el desarrollo de un producto. Asi, durante la interaccion con el
producto, el usuario esta constantemente comprendiendo la informacién que es activada por los
procesos cognitivos. El disefio de interaccion entiende estos procesos cognitivos con las
respuestas del usuario, y la UX mide esta experiencia para comprender la respuesta del usuario
mientras interactua con el producto evaluado. Maia, Barbosa y Williams (2019) explican que
los aspectos objetivos estan, en particular, asociados a la usabilidad; y los factores subjetivos,
como la emocion y la percepcion, estan relacionados con la experiencia del usuario. En este
sentido, la experiencia de usuario esta relacionada con las respuestas emocionales de los
sentimientos que se generan durante la interaccion con el producto; respuestas que van mas alla
de aspectos de funcion y wusabilidad. Las respuestas incluyen aspectos cognitivos,
socioculturales y afectivos; aspectos positivos y/o negativos de la experiencia, la estética y el
deseo de reutilizacion (NIELSEN, 2008).

El estudio de los factores emocionales relacionados con el area del disefio busca comprender
los aspectos psicologicos subjetivos asociados a los objetos durante la fase de desarrollo, con el
fin de centrarse en el resultado de las experiencias de uso y la construccion de un producto
ergondmico (JORGE; XAVIER da COSTA, 2017; SALVI; MERINO; FIALHO, 2016). Por lo
tanto, el

Los aspectos de disefio y emocionales estan estrechamente relacionados con cuestiones
estratégicas, ya que representa un gran avance en el sentido de satisfacer mejor las necesidades
y deseos del usuario (TONETTO; XAVIER da COSTA, 2011). Marind et al. (2019) concluyen
que al disenar con un enfoque en las respuestas emocionales de los usuarios, los disefiadores
dirigen su atencion al usuario y a la forma en que interactia e interpreta el entorno fisico y
social. La usabilidad y la tecnologia son importantes, pero sin aspectos emocionales como la
alegria, el entusiasmo, la ira, la frustracion y el placer, el objeto final queda incompleto
(MARINO et al., 2019).
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3.1. DISENO DE INTERACCION EN EL ENTORNO

El disefio de interaccion en el entorno se centra en considerar las emociones de los usuarios, asi
como las funciones del espacio (CHO; KIM, 2017), asi como otros procesos involucrados en
esta interaccion. Jatib (2016) explica que las formas en que un usuario interactiia con una
interfaz afectaran su percepcion de la misma y del sistema en su conjunto. La relacion entre la
arquitectura y el disefio de interaccion existe para impactar las experiencias de un usuario mas
alla de una interfaz (JATIB, 2016). Bestetti (2014) explica que el entorno fisico emite estimulos
que generan sensaciones positivas y/o negativas, asi como una sensacion de confort y/o
malestar, dependiendo del grado de disparidad con los limites del cuerpo humano. El autor
sostiene que los espacios no estdn compuestos tnicamente por el entorno material, sino "por el
efecto moral que este entorno fisico induce en el comportamiento de los individuos", por lo que
las preferencias individuales determinardn qué sensaciones son agradables o no, y estos aspectos
dependen de los factores sociales y culturales de cada uno (BESTETTI, 2014, p. 602).

Segtin Cho y Kim (2017), existen pocos estudios, principalmente empiricos, que aborden la
emocion y la experiencia del usuario en el ambito arquitectonico. Bestetti (2014) plantea que es
necesario comprender la relacion de los espacios fisicos en las interacciones humanas, ya que
contribuye a la comprension de los aspectos afectivos, el bienestar subjetivo, ademas de
considerar los estimulos conductuales de los usuarios, mejorando su relacion con el entorno en
el que se insertan. El autor explica que la arquitectura de un espacio debe disefiarse de tal manera
que todos los componentes estén interrelacionados, asi como el analisis de las condiciones
ambientales percibidas por el usuario a través de los sentidos. Asi, la percepcion espacial
establece parametros de orientacion, confort y calidad ambiental, con los que los usuarios
establecen encuentros y participacion activa (BESTETTI, 2014).

Para entender esta relacion, Cho y Kim (2017) investigaron qué componentes despiertan la
emocion en un espacio fisico y la clasificaron como estimulo ambiental (factores morfolégicos,
sensoriales y perceptivos) y respuesta emocional. La respuesta emocional se dividio en dos
aspectos: el sentimiento experiencial y la intencién conductual, que se identifican durante la
interaccion del usuario en el espacio. Cho y Kim (2017) desarrollaron un marco conceptual para
la evaluacion de la emocidn en un espacio arquitectonico, como se muestra en la Figura 2.

Los autores explican que cuando los usuarios experimentan un entorno fisico, hay dos enfoques
generales para la percepcion de los usuarios. Uno de ellos es examinar la composicion visual
del espacio (su entorno), compuesta por caracteristicas morfoldgicas y sensoriales. Estos
estimulos dependen de un cierto nivel de complejidad, caracterizado por superficies bien
ordenadas con: colores, iluminacion, texturas, movimiento y objetos. Estos aspectos pueden ser
reemplazados satisfactoriamente, generando placer para el usuario.

Para Bestetti (2014), las caracteristicas objetivas y funcionales son las que determinan el nivel
de bienestar de sus ocupantes y son componentes importantes de la respuesta de los usuarios al
espacio. Para los factores perceptivos subjetivos de cada usuario, estos son adquiridos
culturalmente, de acuerdo con la experiencia de cada individuo, y los estimulos del entorno
pueden establecer diferentes significados, ya sean positivos o negativos (BESTETTI, 2014).
Cho y Kim (2017) concluyen que los usuarios comunican esta interaccion con el entorno y
transmiten sus experiencias a través de respuestas emocionales, que afectan a la percepcion del
propio espacio.
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Figura 2. Disefio de interaccion asociado al entorno
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Fuente: Elaboracion propia (2022). Adaptado de Cho y Kim (2017).

4. DISENO DE INTERACCION EN EL ENTORNO DE LA OFICINA EN CASA

La practica del trabajo remoto, que implica trabajar en cualquier lugar con el uso de la
tecnologia, ha aumentado progresivamente, especialmente después de la pandemia del nuevo
coronavirus (CHARALAMPOUS et al., 2019). Por lo tanto, para que el entorno residencial sea
adecuado para la realizacion de la obra, es necesario considerar: (1) la configuracion del espacio
fisico; (2) la actividad que se va a realizar -el trabajo en si- asi como, en su caso, las
caracteristicas de la organizacion a la que pertenece el trabajador; y (3) el usuario, y es
fundamental atender a los factores humanos, como las capacidades, limitaciones, procesos
cognitivos y respuestas emocionales.

En la Figura 3 se presenta informacion visual sobre el disefio de interaccion en el entorno de
home office, en la que se enumeran los aspectos fundamentales que se deben considerar durante
el disefio y/o adaptacion del espacio de trabajo, para evitar posibles problemas que puedan
interferir en la satisfaccion, bienestar, productividad y salud de los teletrabajadores. Ante esto,
la efectividad del teletrabajo desde casa se ve impactada por la interaccion de estos aspectos
que se discuten en los siguientes subapartados.

En cuanto al espacio fisico, Cole, Bild y Oliver (2012) explican que el entorno esta configurado
por una serie de factores, entre los que se encuentran las caracteristicas del espacio, las
tecnologias utilizadas (informacioén y comunicacion), las expectativas de los usuarios, la cultura
corporativa e institucional. El home office proporciona comodidad y control individual, lo cual
es de considerable importancia en su personalizacion, lo que puede influir en la respuesta
emocional del usuario, la satisfaccion en la realizacion del trabajo y la productividad (COLE;
BILD; OLIVER, 2012).
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Fuente: Elaboracion propia (2022).

En cuanto a la actividad, la OIT (2020) sugiere que, antes de implementar el home office, los
empleadores deben evaluar primero si el trabajo y el trabajador tienen las caracteristicas
deseables para la adopcion del trabajo home office. La OIT aconseja:

Identificar las funciones de las tareas que se pueden realizar fuera del lugar de trabajo y
evaluar los mecanismos de conectividad, como las videoconferencias y otros medios;
Evaluar la infraestructura, las instalaciones y las herramientas disponibles en el home
office;

Evaluar los requisitos legales, obligaciones y responsabilidades, teniendo en cuenta la
situacion del trabajador, el equipo y las herramientas necesarias;

Evaluar la situacion del trabajador en términos de seguridad y salud en su entorno
familiar y la capacidad para realizar las tareas requeridas en el hogar;

Considerar el impacto de las condiciones de vida del trabajador, como las
responsabilidades en el cuidado de los hijos o dependientes, los problemas de relacion,
la violencia doméstica, la salud y las discapacidades;

Evaltue cualquier problema de salud mental o posibles preocupaciones futuras que
puedan surgir mientras trabaja desde casa.

Con respecto al usuario, Larrea-Araujo et al. (2021) identificaron problemas fisicos al trabajar
desde casa, y encontraron que la inadecuacion del puesto de trabajo aumenta el riesgo de
enfermedades musculoesqueléticas. Los autores sefialaron que mas de la mitad de los
participantes del estudio experimentaron dolor de espalda, espalda baja y cuello; y
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un tercio de los encuestados experimentd dolor en los brazos, antebrazos, manos, muifiecas y
hombros. Asi, se concluyo la importancia de disefiar adecuadamente el puesto de trabajo para
minimizar las molestias percibidas y evitar problemas de salud a largo plazo, considerando que
la mayoria de las personas que actualmente trabajan desde casa estarian dispuestas a continuar
con el home office (LARREA-ARAUJO et al., 2021). Ademas, Bower, Tucker y Enticott (2019)
explican que existe evidencia de que las emociones pueden afectar directamente a la salud, al
sistema inmunitario, a la respuesta inflamatoria e indirectamente pueden alterar el
comportamiento, proporcionando un menor bienestar.

4.1 ESPACIO FiSICO: CONFIGURACION DEL ENTORNO

El home office debe tener una buena configuracion y circulacion, ademds de que el ambiente
deseado esté bien trabajado, ya que la iluminacion, la actstica, los materiales y la identidad
visual son elementos de disefio que impactan en el comportamiento del usuario (GURGEL,
2007). Davis et al. (2020) explican que el home office debe configurarse de tal manera que se
asegure que los trabajadores no experimenten molestias o dolor fisico. La Norma Reguladora
17 (MPT, 2018) especifica que, a la hora de trasladar el puesto de trabajo al entorno residencial,
se deben tener en cuenta algunas pautas, tales como: altura de la superficie de trabajo compatible
con la altura del asiento, el tipo de actividad y la distancia de los ojos al monitor; escritorio de
facil acceso y visualizacion; dimensiones que permiten el posicionamiento y movimiento de los
segmentos corporales (MPT, 2018). En este contexto, Davis et al. (2020) argumentan que la
silla debe tener altura ajustable, reposabrazos ajustables, cinco ruedas y soporte lumbar en la
parte posterior de la silla. La silla debe cumplir con las dimensiones corporales y proporcionar
estabilidad, libertad de movimiento y postura adecuada (LARREA-ARAUJO et al., 2021).

Los entornos de trabajo no tradicionales son relativamente comunes entre los teletrabajadores
(WERTH; BABSKI-REEVES, 2012). Asi, en el home office se recomienda evitar espacios
como la mesa del comedor, el sofa, la cama y el suelo, ya que son espacios que conducen a
malas posturas y malestar (DAVIS et al., 2020). Werth y Babski-Reeves (2012) afirman que el
uso de ordenadores compactos, como los portatiles, suele presentar un mayor riesgo de lesiones
o desarrollo de enfermedades en las extremidades superiores, especialmente en el cuello. La
aparicion de estos trastornos musculoesqueléticos y la fatiga derivada del uso de estos
dispositivos son problemas de salud fisica que influyen en las actitudes y comportamientos de
los teletrabajadores (GONZALEZ; TORRANO; GARCIA-GONZALEZ, 2020).

Para corregir y resolver problemas al usar una computadora portatil, Davis et al. (2020)
sugieren: levante el monitor cuando lo use en su regazo; (2) usar un teclado y un mouse externos,
junto con la elevacion del monitor; (3) Cuando se utiliza méas de un monitor, es fundamental
mantener el monitor primario directamente delante y los monitores secundarios al lado del
monitor principal. Janneck et al. (2017) afiaden que la pantalla del dispositivo debe estar a una
distancia minima de 60 centimetros del campo de vision.

Es fundamental tener en cuenta algunos factores como el ruido -hasta 65 decibeles-, la
temperatura entre 20°C y 23°C y la iluminacion (500lux) (MPT, 2018). En el caso del brillo,
Davis et al. (2020) sugieren que la estacion de trabajo debe estar orientada de manera que los
monitores estén colocados perpendicularmente a la ventana, de modo que las ventanas estén

detras del monitor. En cuanto a la superficie de la mesa, esta debe ser de material no reflectante
(JANNECK et al., 2017).
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Tabla 1. Aspectos a tener en cuenta en la configuracion del espacio fisico

Di .
:lmensm Aspecto identificado Fuente de referencia
Mueble DAVIS’ et al. (2020) ’ ’
GONZALEZ; TORRANO; GARCIA-GONZALEZ
. . (2020)
Equipos de trabajo NR17 — Ergonomia (MPT, 2018)
Confort ambiental (acustico, GODOY; FERREIRA
luminico y térmico) (2018), JANNECK et al.
é A ibilidad: distribucis NR17 — Ergonomia (MPT, 2018)
RC ccesibtiidad: distribucion, Nota técnica 17/2020 — Home office (MPT, 2020)
s e circulacion, alturas y alcances. o
£ E NBR 9050/2020 — Accesibilidad (ABNT, 2020a)
(> I
§ E Delimitacién del ent d GARCIA-SALIRROSAS; SACHEZ-POMA, (2020)
T & g Domisinddnomade | yoNTREUIL LppEL o)
E E J WERTH; BABSKI-REEVES (2012)
=]
© s CHO; KIM (2017)
Personalizacion: identidad visual BESTETTI (2014)
GURGEL (2007)
Caracteristicas arquitectonicas KARLEN (2010)
GURGEL (2007)

Fuente: Elaboracion propia (2022).

Con el fin de evitar posibles problemas relacionados con el conflicto entre el trabajo y la familia,
es deseable que el entorno laboral esté delimitado o separado de las zonas comunes del entorno
residencial (GARCIA-SALIRROSAS; SACHEZ-POMA, 2020; MONTREUIL; LIPPEL,
2002; WERTH; BABSKI-REEVES, 2012).

En definitiva, segin Garcia-Salirrosas; Sadchez-Poma (2020), Davis et al. (2020), Gonzalez,
Torrano y Garcia-Gonzalez (2020), Werth y Babski-Reeves (2012), Harringhton; Walker
(2004), Montreuil y Lippel, (2002), cuando no se cumplen estos requisitos, los usuarios
experimentan problemas de salud fisica y psicoléogica, como enfermedades
musculoesqueléticas, malestar visual, estrés, agotamiento fisico y emocional (Sindrome de
Burnout), insatisfaccion, fatiga, bajo rendimiento y productividad.

4.2 ACTIVIDAD: TRABAJO

En linea con el subapartado anterior, Vicente-Herrero et al. (2018) explican que el teletrabajo
ofrece beneficios tanto para el trabajador como para la organizacion, sin embargo no existe una
regulacion preventiva adecuada de seguridad y salud y por lo tanto sigue siendo una asignatura
pendiente que requiere una accién coordinada entre todos los involucrados. Los principales
riesgos del teletrabajo identificados son ergondémicos y psicosociales, debido al aislamiento
social y al dificil equilibrio entre la vida familiar y el trabajo (VICENTE-HERRERO et al.,
2018). Para los autores, es necesario adaptar las normas de seguridad y salud en los casos de
teletrabajo, con especial atencion a la vigilancia de la salud.

Mann y Holdsworth (2003) explican que los teletrabajadores deberian tener los mismos
derechos que los colegas que trabajan en oficinas, como la licencia por enfermedad o la
estipulacion de horas méximas de trabajo. Los autores sugieren reducir el aislamiento de los
teletrabajadores proporcionando oportunidades de interaccién, como la participacion en
videoconferencias, reuniones semanales y medios de comunicacion efectivos. Segiin Garcia-
Gonzalez, Torrano y Garcia-Gonzalez (2020), el aislamiento es un factor de riesgo psicosocial
que puede llegar a provocar una degradaciéon importante de las habilidades sociales para
interactuar con otros trabajadores.
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La efectividad del teletrabajo para el individuo y la organizacion se dara si las caracteristicas
organizacionales -comunicacion, gestion y recursos- y el espacio de home office del trabajador
son adecuados con las actividades que se desarrollaran para evitar posibles fallos que puedan
generar resultados no deseados. Godoy y Ferreira (2018) explican que las actividades que no
estan sujetas al control de la jornada laboral aumentan la preocupacion en relacion con las horas
trabajadas, o incluso la extension de la jornada laboral. No estipular horarios para comenzar y
terminar el trabajo se asocia con estrés, fatiga y el conflicto entre el trabajo y la vida familiar
(KIM et al., 2020). Dado que el teletrabajador suele ser quien gestiona sus propios horarios y
tiempo de trabajo, es importante que esté al tanto de las horas de trabajo realizadas. La
recomendacion es tomar descansos frecuentes de 10 minutos por cada 50 minutos trabajados
(GODOY; FERREIRA, 2018) y trabajar solo durante el periodo recomendado para el uso de
computadoras (MONTREUIL; LIPPEL, 2002), que responde a la necesidad de reglamentacion
de seguridad y salud y formacién en ergonomia.

Bentley et al. (2016) argumentan que el aislamiento social se produce cuando no hay un apoyo
social y organizativo adecuado para los teletrabajadores, que dependen de la tecnologia, la
gestion y la colaboracion de los compaifieros para coordinar sus actividades laborales
(BENTLEY et al., 2016). Godoy (2019) afirma que la comunicacidn es un elemento importante
para minimizar los posibles efectos negativos de la distancia. Ademas, Bentley et al. (2016)
afirman que el apoyo del teletrabajador hace que los empleados se sientan valorados por la
organizacion y reconozcan la preocupacion por su bienestar.

Con respecto a la tecnologia, el soporte técnico se vuelve fundamental y debe ser priorizado
para reducir el impacto de la falla tecnoldgica que genera una fuente importante de estrés.
Durante la pandemia de COVID-19, estos aspectos del teletrabajo han hecho que el teletrabajo
sea menos agradable (DWIDIENAWATI et al., 2020). Para este apoyo, se deben incluir pautas
e informacion sobre la negociacion con el estrés, el trabajo, los limites familiares y el conflicto
trabajo-familia. El teletrabajo no solo necesita de los equipos tecnologicos adecuados para
garantizar el éxito, sino también de la apropiacion de herramientas psicologicas (MANN;
HOLDSWORTH, 2003). En consecuencia, es fundamental que los teletrabajadores identifiquen
y organicen sus roles laborales, los objetivos que deben cumplir, las actividades y como se deben
programar las actividades (GONZALEZ; TORRANO; GARCIA-GONZALEZ, 2020).

Aboelmaged y Subbaugh (2012) recomiendan que los gerentes deben preocuparse por aumentar
el nivel de productividad de los teletrabajadores con el fin de garantizar la certeza sobre la
continuidad laboral y el avance profesional, a través de un sistema de evaluacion del desempeiio.
A partir de un proceso de evaluacion, es posible satisfacer las necesidades de los usuarios y
adaptar el entorno de trabajo a las caracteristicas deseadas. Ademads, es fundamental cumplir
con las normas técnicas existentes para asistir a los profesionales y organizaciones,
proporcionando informacién oportuna y formacién ergondémica para la cualificacion y
motivacion del trabajo desde casa (FILARDI; CASTRO; ZANINI, 2018; MPT, 2020). Nota
Técnica 17/2020

(MPT, 2020) considera prioritaria la implementacion, aunque de manera gradual, del analisis
ergondmico del teletrabajo en relacion con los aspectos ergonomicos establecidos por la NR 17
(MPT, 2018), para garantizar y optimizar la eficiencia econdémica y la proteccion social del
teletrabajo.
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Tabla 2. Aspectos a tener en cuenta sobre la actividad

Dimensio
n Aspecto identificado Fuente de referencia

Recurso tecnologico

BENTLEY et al. (2016)

Apoyo social y organizativo GODOY; FERREIRA (2018)
MANN; HOLDSWORTH (2003) CHARALAMPOUS et
Control de viaje al. (2019)

Nota Técnica 17/2020 — Home Office (MPT. 2020)

Interaccion social KIM et al. (2020)

ABOELMAGED; SUBBAUGH (2012)

g % Sistema de evaluacion del KAZEKAMI (2020)

< 2 desempefio

£ = ANDERSON, KAPLAN; VEGA (2014)

< ) VICENTE-HERRERO et al. (2018)
Regulacion

MANN; HOLDSWORTH (2003)
FILARDI; CASTRO; ZANINI (2018)
GODOY; FERREIRA (2018)
GODOY; FERREIRA (2018)

Contexto de uso: atribuciones, FILARDI; CASTRO; ZANINI (2018)
tiempo de uso, equipo v CHARALAMPOUS et al. (2019)
organizacion GARCIA-SALIRROSAS; SACHEZ-POMA, (2020)

MONTREUIL; LIPPEL (2002)

Formacion en ergonomia

Fuente: Elaboracion propia (2022).

4.3 USUARIO: FACTORES
HuMANOS

Para disefiar espacios ergondmicos y funcionales, Gibbs (2017) explica que el profesional del
disefio necesita entender las dimensiones humanas. La antropometria, la proxémica y la
ergonomia son tres areas importantes de estudio del dimensionamiento humano y ayudan a
comprender la forma y los movimientos del cuerpo. Esto se debe a que la gran mayoria de los
profesionales que han teletrabajado desde casa estan expuestos a diversos riesgos ergonomicos,
psicosociales y organizativos (GARCIA-SALIRROSAS; SANCHEZ-POMA, 2020). Gibbs
(2017) informa que durante la fase de planificacion de un proyecto, se debe considerar el area
necesaria para la ejecucion de las actividades, asi como las alturas, tramos y superficies de
trabajo para prevenir tensiones fisicas y lesiones.

Ante esto, es necesario prestar atencion a las posturas, movimientos repetitivos, capacidades
fisicas y funcionales, y a las limitaciones de los usuarios a la hora de desarrollar un home office
(GIBBS; GARCIA-SALIRROSAS; SANCHEZ-POMA, 2020). Posturas prolongadas y

un mobiliario inadecuado suele generar consecuencias negativas en el teletrabajo, tales como:
sedentarismo, cansancio, aumento de la carga mental, dificultad para concentrarse, dolores
corporales y agotamiento emocional (GODOY, 2019; SUH; LEE, 2017; CANCION; GAO,
2019; CHARALAMPOUS et al., 2019).

Trabajar desde casa también requiere que el profesional pueda trabajar en esta modalidad. Por
lo tanto, debe cumplir con requisitos como: autodisciplina; automotivacion; buena gestion del
tiempo; habilidades organizativas (cumplimiento de plazos); concentracion y capacidad de
trabajo por cuenta propia (TAVARES, 2017; CHARALAMPOUS et al., 2019). El trabajador
necesita: conocimiento y destreza sobre el trabajo que desempena, independencia, confianza,
toma de decisiones, autonomia, comodidad y aceptacion de la soledad (GODOY, 2019; DIMA
et al., 2019). Si bien el teletrabajo no es propicio para quienes con
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necesidad de interaccion social, este arreglo de trabajo probablemente resuena con aquellos que
tienen mayor autonomia y no necesitan supervision en su trabajo (O'NEIL et al., 2009).

Anderson, Kaplan y Vega (2014) reportan que la propuesta de teletrabajo se asocia a que
propone una mayor concentracion al trabajador, debido a que la reduccion del contacto social,
las distracciones y el ruido benefician al trabajador durante la realizacion de la tarea. Sin
embargo, Molino et al. (2020) prestan atencion a la presencia de altos niveles de carga de trabajo
en los individuos, conocidos como tecnoestrés. Este efecto hace que los teletrabajadores se
sientan obligados a trabajar mas répido y durante méas tiempo (sobrecarga tecnologica), lo que
genera una invasion tecnologica en su vida privada. Ademas, existe la asociacion del tecnoestrés
con el conflicto laboral-familiar y el estrés, ya que los usuarios siempre estan conectados, lo que
provoca una sensacion de estar constantemente accesible y en sintonia con los problemas
laborales. Estos problemas se producen cuando el trabajador no puede desvincularse del trabajo
y prolonga las horas recomendadas; o por problemas organizacionales, que imponen urgencia
en la entrega de trabajos, generando sobrecarga. El teletrabajador también podra ser
interrumpido por cuestiones familiares y personales durante las horas que se estipulen para el
trabajo. Este tipo de interrupcion es recurrente en los teletrabajadores con hijos, imposibilitando
el cumplimiento de metas u horas de trabajo debido a las interrupciones familiares.

Cuando las horas de teletrabajo son demasiado largas, se produce una caida de la productividad.
Suh y Lee (2017) explican que en el teletrabajo existe una interdependencia de la tarea con la
tecnologia disponible. Los problemas o ausencia de tecnologia genera un efecto aditivo sobre
la tension y un aumento de la sobrecarga de trabajo, lo que a su vez reduce la satisfaccion y
productividad de los teletrabajadores. Por otro lado, para Kazekami (2020), las horas de
teletrabajo adecuadas aumentan no solo la satisfaccion, sino también la productividad en el
trabajo.

De acuerdo con Reddy, Chakrabarti y Karmakar (2012), en un proyecto de medio ambiente se
deben considerar todos los factores fisicos, ambientales y cognitivos, de manera armonica, para
que sea un espacio emocionalmente adecuado y funcional. Los autores explican que la
interaccion del usuario con el entorno construido es instintiva. Esto se debe a que el ambiente
interno se compone de muchos elementos, que comprenden una variedad de factores fisicos
(color, textura, forma, etc.) y ambientales (luz, sonido, temperatura, humedad, etc.). Dado que
el usuario es el componente principal de un espacio interno, sus respuestas emocionales juegan
un papel significativo y determinante en la concepcion de su entorno (REDDY;
CHAKRABARTI; KARMAKAR, 2012).

Charalampous et al. (2019) informan que los teletrabajadores sufren de estrés y agotamiento
emocional cuando hay poca interaccion social. Mann y Holdsworth (2003) especifican que, si
bien el teletrabajo reduce el estrés al reducir los desplazamientos entre el hogar y la oficina, lo
que aumenta la satisfaccion y el control sobre el trabajo, los teletrabajadores experimentan la
sensacion de soledad debido al aislamiento social y la falta de apoyo organizacional. Este hecho
genera emociones negativas como el miedo y la desconfianza, ya que el trabajador pierde el
vinculo afectivo que tenia con la empresa y el sentimiento de pertenencia a ella, elementos
fundamentales para generar lealtad y compromiso con la organizacion y los compaieros
(CHARALAMPOUS et al., 2019).

Mann y Holdsworth (2003) abordan que el aumento de la presion sobre el trabajo genera
emociones como la culpa, ya que el trabajador suele sufrir la carga mental y el hecho de que no
puede desconectarse del trabajo. La flexibilidad del teletrabajo es un efecto positivo, sin
embargo, a menudo hay culpa por realizar una actividad cuando se deberia estar trabajando y
resentimiento por trabajar cuando se deberia estar con la familia (MANN; HOLDSWORTH,
2003). Para Charalampous et al. (2019), los trabajadores deben cumplir con sus horarios de
trabajo remoto de manera flexible, intercalados con la interaccion social cara a cara, porque
cuando hay interaccion y retroalimentacion de la empresa y los colegas, los trabajadores
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sienten mas confiado. Existe un sentimiento de confianza, cuando hay gestion y comunicacion
sumada al soporte y recursos tecnoldgicos adecuados, de manera que no hay inestabilidades,
interrupciones o falta de interaccion (BENTLEY, 2016).

Mann y Holdsworth (2003) observaron que en el teletrabajo no hay reconocimiento, por parte
de la organizacion, de la capacidad y el esfuerzo en el trabajo como en la modalidad presencial.
Cuando un trabajador recibe una tarea, existen emociones como el orgullo y la motivacion, sin
embargo estas emociones disminuyen, muchas veces dando paso a la ira, ya sea por
interrupciones, falta de comunicacion, problemas externos y familiares, falta de control,
problemas con la tecnologia e incluso fallas debido a otros miembros del equipo (MANN;
HOLDSWORTH, 2003). Ademas, el aislamiento social restringe la capacidad de toma de
decisiones, porque en este tipo de trabajo existe un impedimento para el apoyo emocional de
los directivos y compaieros para ayudar a afrontar determinadas situaciones. Este impedimento
genera emociones como la frustracion, la ansiedad, la ira, la preocupacion y el miedo (MANN;
HOLDSWORTH, 2003). Cuando hay apoyo de la organizacién e interaccion entre colegas,
incluso en modalidad remota, hay mayores niveles de satisfaccion, bienestar y compromiso con
el trabajo (CHARALAMPOUS et al., 2019).

Tabla 3. Aspectos a tener en cuenta sobre el usuario

Dimension . . .
. Aspecto identificado Fuente de referencia
Tedrico

Fisicos, funcionales y
Limitaciones

DAVIS et al. (2020)
GONZALEZ; TORRANO; MAR-
GONZALEZ (2020)

NR17 — Ergonomia (MPT, 2018)

Antropometria

Salud musculoesquelética

Caracteristicas fisicas

Posturas y movimientos

Requisitos de la modalidad

) z BERNSTEIN et al. (2012)
§ E Toma de decisiones STERNBERG (2014)
»n =
- = ) ROGERS, AGUDO; PREECE (2013)
o Atencion
g
§ Autonomia
£

MOLINO et al. (2020)

SUH; LEE (2017)

MANN; HOLDSWORTH (2003)
CHARALAMPOUS et al. (2019)
Respuesta emocional REDDY; CHAKRABARTI; KARMAKAR
(2012)

BENTLEY et al. (2016)

Fuente: Elaboracion propia (2022).

Carga mental y tecnoestrés

Respuesta
emocional

La satisfaccion se logra cuando existe interaccion entre la organizacion y otros empleados,
cuando trabajan de manera similar y simultinea (CHARALAMPOUS et al., 2019). Esta
relacion en el trabajo genera mayor autonomia y confianza, sobre todo cuando se asocia a
recursos tecnologicos favorables, posibilitando la toma de decisiones frente al sentimiento de
confianza al realizar el trabajo.
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5. CONCLUSION

El proceso de comprension de la interaccion del usuario en su espacio de trabajo es necesario
para garantizar que ningin aspecto de esta interaccion ocurra de una manera que cause
problemas en su salud fisica y mental. Esto significa entender de forma integral los aspectos que
implican la interaccion durante el trabajo, ya que, al realizar una actividad, el usuario se
involucra plenamente en lo que hace. La elaboracion de un espacio de trabajo debe planificarse
considerando la interaccion que se desea para optimizar la experiencia, con el fin de asegurar
que los usuarios desarrollardn sus actividades con bienestar y satisfaccion en vista de sus
necesidades.

Considerando el escenario de migracion de espacios de oficina, coworking y otras
configuraciones de trabajo al home office, esta investigacion buscd comprender el disefio de
interaccion, con el fin de buscar una mejor solucion en términos de experiencia en el uso de
estos espacios. A partir de la literatura, se identificaron los aspectos que son fundamentales e
influyen en la interaccion del usuario con el entorno de trabajo, por lo que se deben considerar:
(1) el espacio fisico: configuracion del entorno; (ii) la actividad que se va a desarrollar -trabajo-
asi como, en su caso, las caracteristicas de la organizacion a la que pertenece el trabajador; y
(i11) el usuario, siendo los factores humanos esenciales para atender a los factores humanos,
como las capacidades fisicas y funcionales, los procesos cognitivos y las respuestas
emocionales.

Un espacio puede ser percibido por su configuracion, los objetos componentes y la tecnologia
utilizada, lo que permite a los usuarios experimentar diversas emociones, asi como formas de
comunicarse y comportarse en un entorno determinado. Asi, se deben considerar ampliamente
las caracteristicas del espacio de trabajo, asi como las caracteristicas de los usuarios y las
actividades que se realizan y la cultura organizacional para evitar posibles problemas y aspectos
que interfieran en la satisfaccion y bienestar de los teletrabajadores. La experiencia en un
entorno suele informar sobre la calidad del espacio en su conjunto y no sobre sus partes
constituyentes. El proceso de disefio debe considerar la coherencia de la experiencia total para
guiar el resultado arquitecténico. Ademas, se debe facilitar el teletrabajo a través de apoyo
técnico y emocional; Politicas y procedimientos de teletrabajo claramente definidos, con el fin
de aumentar el nivel de satisfaccion y compromiso en el teletrabajo, ofreciendo una formacion
adecuada y apoyo para la resolucion de problemas.

A partir de estos analisis, se sugiere que en futuros estudios se identifiquen y analicen otros
aspectos de esta interaccion, que permitan otras discusiones sobre la experiencia en el uso del
home office.
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