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RESUMEN

El teletrabajo sigue desarrollandose e implementandose a nivel mundial desde hace varios
anos; es desde el inicio de la pandemia por Covid-19, en marzo 2020, en el que este
método/concepto de trabajo cobra mayor relevancia de manera transversal en todos los
sectores debido a las restricciones y politicas sanitarias impuestas por los gobiernos en

este contexto.

La presente investigacion tiene como finalidad determinar la influencia de la dificultad
tecnoldgica, las caracteristicas del trabajo, mediadas por el tecnoestrés y el estrés, sobre
el desempefio y satisfaccion laboral de los trabajadores que realizan teletrabajo en una
empresa multinacional. Para ello, se tom6 una muestra de 132 teletrabajadores residentes
en Per( y 52 teletrabajadores en Chile mediante el instrumento cuestionario. La
metodologia empleada es PLS-SEM (Modelo de ecuaciones estructurales de minimos
cuadrados parciales), la cual responde a una técnica de andlisis multivariante. Esta
metodologia permite confirmar el modelo conceptual propuesto y analizar la correlacion

entre las variables de estudio.

De acuerdo con el modelo conceptual presentado, se concluye una relacién directa entre
las variables independientes: dificultad tecnoldgica y caracteristicas del trabajo; y las
variables dependientes: tecno estresores y estrés respectivamente. Mientras que la
variable estrés se relaciona inversamente con las variables: satisfaccion laboral y
desempefio laboral. La presente investigacion aporta a la comunidad académica en el
aspecto laboral y social en un contexto de cambio constante, resalta la importancia del
bienestar del trabajador y el efecto que este puede tener en la satisfaccion y desempefio

laboral del mismo.
Linea de investigacion: 5306 - 1.a9

Palabras clave: Teletrabajo, estrés, tecnoestrés, desempefio laboral, satisfaccién laboral.



ABSTRACT

Telecommuting has been developing and being implemented worldwide for several
years; It is since the start of the Covid-19 pandemic, in March 2020, that this work
method/concept has become more relevant across all sectors due to the restrictions and

health policies imposed by governments in this context.

The present research aims to determine the influence of technological difficulty, job
characteristics, mediated by technostress and stress, on the performance and job
satisfaction of workers who telework in a multinational company. To do this, a sample of
132 teleworkers residing in Peru and 52 teleworkers in Chile was taken using the
questionnaire instrument. The methodology used is PLS-SEM (Partial Least Square
Structural Equation Modeling), which responds to a multivariate analysis technique. This
methodology allows to confirm the proposed conceptual model and analyzing the

correlation between the study variables.

According to the conceptual model presented, a direct relationship is concluded between
the independent variables: technological difficulty and characteristics of the work; and
the dependent variables: techno-stressors and stress, respectively. While the stress
variable is inversely related to the job satisfaction and job performance variables. This
research contributes to the academic community in the labor and social aspect in a context
of constant change, highlights the importance of the worker's well-being and the effect

that this can have on the worker's satisfaction and job performance.

Line of research: 5306 - 1.a9

Keywords: Teleworking, stress, technostress, job performance, job satisfaction.
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INTRODUCCION

La presente investigacion ahonda en el teletrabajo, el cual es definido como una
modalidad especial de prestacion de servicios caracterizada por el uso de tecnologias de
la informacion y telecomunicaciones (TIC) y por ejecucion de funciones sin la presencia
fisica del trabajador en el centro de laboral. Se busca conocer la influencia de la dificultad
tecnoldgica y las caracteristicas del trabajo como generadores de tecnoestrés y estrés,
respectivamente, posterior a ello, indicar la relacion entre el tecnoestrés y estrés y
finalmente entender cdmo es que este Ultimo afecta en la satisfaccion y desempefio

laboral del teletrabajador de una empresa multinacional.

La investigacion realizada es considerada cuantitativa aplicada, pues se utilizo la
herramienta de tipo cuestionario, la cual fue aplicada a dos muestras diferentes, una en
Pert y otra en Chile, ambas muestras contaban con teletrabajadores de empresas de
consumo masivo. La recoleccién de datos se llevé a cabo de manera online con Google
Forms y de manera anénima, durante el segundo y tercer trimestre del 2020, en el
contexto de la pandemia del SARS-COV-2 (COVID-19), el cual conllevé al aislamiento

social a nivel mundial.

A lo largo de la investigacion se utilizé una amplia cantidad de fuentes cientificas
para comprobar las hipétesis planteadas en el estudio. Se ahond6 en publicaciones con
conocimiento sobre el teletrabajo, el cual, si bien ya existia, casi no habia sido explorado

como metodologia de trabajo previo a la pandemia.

La data obtenida fue procesada bajo el modelo de ecuaciones estructurales de
minimos cuadrados parciales, cominmente conocido como PLS-SEM por sus siglas en
inglés, para obtener los resultados finales del modelo planteado en el presente estudio. La
metodologia aplicada es adecuada dado el objetivo de la investigacion, el cual busca

establecer relacion y/o dependencia entre las variables independientes y las dependientes.

Se buscd desarrollar un modelo que explique la relacion de dos variables
independientes: caracteristicas del trabajo y dificultad tecnologica; con el tecnoestres,
como variable mediadora y conocer la influencia de estas sobre el estrés como variable

dependiente. Es importante resaltar que el término tecnoestrés es relativamente nuevo en

1



Latinoamérica, pues esta relacionado al contexto del teletrabajo, el cual fue recientemente
implementado como metodologia de manera transversal en muchas zonas de la region
debido al confinamiento por COVID-19.

Se concluyd que, las variables independientes evaluadas si se encuentran
correlacionadas, pues las hipotesis obtuvieron un resultado significativo. Cabe resaltar
que en la muestra de Chile la relacién entre la dificultad tecnoldgica y el tecnoestrés es
inversa, contrario al planteamiento inicial. Lo més resaltante fue la relacion inversa entre
la variable estrés y la variable desempefio laboral, pues es un indicador importante, el
cual podemos ver reflejado en el rendimiento de la empresa. Debido a los resultados
obtenidos, el modelo de Pert y Chile es valido y puede ser usado para investigaciones

futuras.

La estructura empleada en el desarrollo de la presente investigacion se conforma
por los siguientes capitulos: Los antecedentes, en relacion con las variables en estudio,
clasificados por enfogue organizacional, de bienestar social y metodoldgico. Seguido del
planteamiento del problema general y problemas especificos. En consecutivo, se presenta
la justificacion e importancia de la investigacion a nivel académico y social. Se continta
con el objetivo general y los objetivos especificos, los cuales se reflejan en el capitulo
que contiene la hipotesis general e hipotesis especificas. En continuacion, se introduce el
capitulo fundamentos tedricos de la investigacion, que se compone del marco tedrico y
del marco conceptual; donde se presenta el modelo planteado para efectos de la presente
investigacion. En el capitulo posterior, se presentan los resultados y el respectivo analisis.
Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones que obtenidas en el

presente estudio.



CAPITULO I: ANTECEDENTES

En el presente capitulo se exponen los antecedentes relacionados a las variables en
estudio de la presente investigacion. En la tabla 1.1 se presenta el resumen de estos

agrupados segun similitudes tematicas.

Tabla 1.1

Ficha resumen de la revisién bibliogréafica

Categoria Autor Pais estudiado

Enfoque organizacional Harth et al. (2019) Alemania
Silva-C et al. (2019) Colombia
Peird y Soler (2020) Espafia
Pradoto et al. (2021) Indonesia
Bustamante et al. (2022) Chile
Rietveld et al. (2022) Holanda

Enfoque de bienestar laboral

Charalampous et al. (2018)

Reino Unido, Estados Unidos,
Australia y Alemania

La Torre et al. (2018) Italia

Magno et al. (2018) Portugal

Elldér (2019) Suecia

Kazekami (2019) Japén

NakroSiené et al. (2019) Lituania

Numano et al. (2019) Japén

Son y Gao (2019) Estados Unidos

Céspedes et al. (2021) Chile

Estrada-Mufioz et al. (2021)  Chile

Karécsony (2021) Eslovaquia

Z6lIner y Sulikova (2021) Republica Checa

Camacho y Barrios (2022) Colombia
Enfoque metodoldgico Alvarez-Risco et al. (2021) Ecuador




1.1  Enfoque organizacional

Harth et al. (2019) examinaron los espacios compartidos o “coworking” como una
alternativa al teletrabajo en base a demandas psicosociales y aspectos como el desempefio
laboral, vida social y salud. La investigacion fue desarrollada con trabajadores de
empresas alemanas durante junio y octubre del 2017. La muestra total fue de 112
trabajadores. Se utiliz6 un enfoque trasversal, con la entrevista como técnica y el
cuestionario como herramienta. Los resultados fueron que, los trabajadores preferian
trabajar en espacios compartidos mas que en sus hogares, siempre que el primero en
mencion no se torne en un espacio hostil. Ademas, el principal estresor encontrado fue la

carga laboral y se relaciond principalmente con la salud subjetiva.

El trabajo se relaciona con la investigacién pues usa una metodologia fidedigna
ademas de proveer valiosa informacién de los espacios compartidos como alternativa al
teletrabajo. Ademas, toma en consideracion al estrés y carga laboral, factores que seran

vinculados con el teletrabajo conforme la investigacion avance.

Silva-C et al. (2019) buscaron entender los factores que influencian la actitud de
los gerentes con respecto a la implementacion del teletrabajo en sus organizaciones
explorando el modelo TAM 3 (Technology Acceptance Model 3). La investigacion llevo
a cabo un estudio empirico que consistio en un cuestionario distribuido a 67 compafiias
y aplicada a 140 gerentes a cargo de un grupo humano en la ciudad de Medellin, se
empled una muestra no probabilistica. Esto permitio la validez de TAM 3, con algunas
modificaciones, en la actitud de gerentes con el teletrabajo; asimismo, la autoeficacia,
experiencias y condiciones facilitadoras son factores determinantes en este contexto.
Ademas, a mayor conciencia del teletrabajo, las barreras se reducen y permiten una

correcta implementacion y aceptacion en toda la organizacion.

Este trabajo se relaciona con la presente investigacion dado que brinda un marco
conceptual relevante que permite visibilizar numerosos factores que intervienen en el
proceso de implementacion del teletrabajo en una organizacion. Ademas, brinda una

explicacion clara de factores situacionales que influyen en la actitud de los individuos.

Peir6 y Soler (2020) expusieron la importancia que tomo el teletrabajo en el

contexto de la pandemia, empleando informacién estadistica del INE (Instituto Nacional



de Estadistica). Los autores presentan una definicion del teletrabajo y la desarrollan en el

contexto del inicio del confinamiento en Espafia durante el 2020.

Este estudio aporta a nuestra investigacion conceptos y aspectos fundamentales
que rodean el teletrabajo para su apropiada ejecucion; como, por ejemplo, la
reorganizacion y adaptacion de flujos de trabajo y comunicacién en las empresas para
que los trabajadores no familiarizados con este método de trabajo se adapten a los

cambios.

Pradoto et al. (2021) investigaron el impacto del estrés laboral y del clima
organizacional en el desempefio de los teletrabajadores en el contexto de la pandemia del
COVID-19 en las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES). Emplearon una
metodologia estadistica descriptiva bajo enfoque cuantitativo, teniendo como
instrumento el cuestionario con escala de medicion de Likert, cuya muestra es no

probabilistica.

Es relevante para la presente investigacion dado que presenta un modelo
multivariante que comprueba el efecto que tiene el clima laboral sobre el estrés, y este a
su vez, sobre el desempefio del trabajador. Esta variable esta contenida dentro de nuestro
modelo como caracteristicas del trabajo, el cual se plantea, es un gatillo para
desencadenar estrés e impactar en el desempefio y satisfaccion laboral. La informacion

recabada puede ser utilizada como sustento teérico a lo largo del estudio.

Bustamante et al. (2022) identificaron las dimensiones a considerar para la
implementacién del teletrabajo en empresas. La investigacion se realiz6 a 317
trabajadores de empresas en Maule, Chile. La técnica utilizada fue la encuesta y se uso
el cuestionario como instrumento, este trabajo se realizé en 2 etapas: fase descriptiva y
fase inferencial. El resultado obtenido fue que, los encuestados consideraban positiva la
implementacidn del teletrabajo y que las variables tecnoldgicas permiten una continuidad

de las empresas donde laboran.

Esta investigacion evidencia una percepcion positiva de la implementacion del
teletrabajo en una de nuestras poblaciones objetivo, Chile. Ademas, la muestra utilizada

es considerada grande, por lo que sera utilizada a lo largo del trabajo.

Rietveld et al. (2022) examinaron el impacto que tuvo el primer aislamiento social

en Holanda, bajo el concepto de que la productividad del trabajador es impactada por la
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motivacion intrinseca de este, la cual, a su vez, esta relacionada a tres factores: autonomia,
competencia percibida y relacion laboral. En ese sentido, realizaron un cuestionario al
36% de empleados de un Instituto de Educacion Superior Holandés, sin distincion de
sexo 0 puesto laboral. La investigacion comprobo la validez de la hipdtesis, ademés de
demostrarse una relacion directa entre la competencia percibida y la productividad del

trabajador.

La importancia de este estudio es el fundamento tedrico presentado respecto a la
motivacion intrinseca relacionada a la satisfaccion laboral percibida como variable
dependiente 2 de la presente investigacion (mostrada en la Matriz de operacionalizacién
de las variables). Asi como, la autonomia del trabajo, la cual es considerada como

indicador de la variable independiente 2: Caracteristicas del trabajo.

1.2  Enfoque de bienestar laboral

Charalampous et al. (2018) evaluaron la relacion entre trabajo remoto y las cinco
dimensiones del bienestar laboral: afectivo, cognitivo, social, profesional y
psicosomatico. Para el desarrollo de su investigacion recopilaron informacion de 63
articulos que incluyen metodologias cualitativas, cuantitativas y métodos mixtos. La
muestra tomada en cuenta constd de teletrabajadores que cumplian dos especificaciones
(1) Trabajen remotamente al menos una vez a la semana y (2) Empleen tecnologias de
informacion y comunicacion (TIC) en sus labores cotidianas, la suma total de los
involucrados de las 63 investigaciones recopiladas son 37 553 teletrabajadores. Los
resultados obtenidos indican que el teletrabajo representa aspectos positivos, pero
también negativos, como aislamiento social y profesional, sobre el bienestar laboral del
trabajador.

Esta investigacion se vincula ya que nos presenta el desempefio del trabajador
como una variable, la cual es tomada en cuenta en el presente estudio. Ademas, muestra
la relacion de factores asociados a esta variable en cuestion, con respecto al desempefio

en el teletrabajo.

La Torre et al. (2018) profundizaron el entendimiento de los efectos del
tecnoestrés en los teletrabajadores, y los principales estresores que se presentan. Para

llevar a cabo la investigacion se tomé en cuenta 105 estudios previos, aplicando un
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enfoque cualitativo y sistematico utilizando tres bases de datos distintas. Los resultados
demostraron que el tecnoestrés afecta tanto la vida laboral como personal, asi como la
inminente influencia de este fendmeno en la productividad y satisfacciéon laboral del
trabajador.

Se tomo en cuenta esta investigacion puesto que expone expresamente los efectos
del tecnoestrés en los teletrabajadores y esto permitié focalizar apropiadamente la
variable tecnoestrés en el modelo planteado en la presente investigacion. En ese sentido,
el estudio realizado por La Torre et al. (2018) aportd con el planteamiento del modelo

presentado en la figura 6.7 de la presente investigacion.

Magno et al. (2018) examinaron el rol de las diferencias individuales de cada
persona y su relevancia en el estrés generado por las tecnologias de informacion y
comunicaciones (TIC); se tomaron en cuenta el género, la edad, nivel de educacién y el
nivel de experiencia laboral. Para la metodologia se emplearon modelos de ecuaciones
estructurales en una muestra de 927 cuestionarios completado por 14 instituciones
publicas brasilefias diferentes de todas las regiones del pais y que dependian fuertemente
de las TIC. Los principales resultados confirman que las caracteristicas demogréficas

causan gue las manifestaciones del tecnoestrés se presenten de diferentes formas.

Este estudio se relaciona directamente con la presente investigacion puesto que
reafirma la independencia del impacto en cada individuo dependiendo de sus
caracteristicas particulares. Esto, ademas, se reafirma posteriormente en los modelos

desarrollados en el marco tedrico de la presente investigacion.

Elldér (2019) explor6 principalmente la rapida difusion del teletrabajo y los
factores que hacen elegible a alguien para adoptar esta nueva metodologia laboral. Se
tomOé en cuenta cuestionarios nacionales para examinar como las crecientes
oportunidades para el teletrabajo se han extendido entre diferentes grupos de los
empleados en Suecia. Los resultados demostraron que el empleo del teletrabajo en las
organizaciones se ha incrementado significativamente en casi todas las categorias de

trabajadores y sectores econdémicos en dicho pais.

Esta investigacion permite comprender que el avance de tecnologias que permiten
implementar el teletrabajo en las organizaciones con mayor frecuencia requiere un

analisis mas profundo por parte de las organizaciones para poder implementar esta
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metodologia para determinar aquellos factores que convierten en elegible a un trabajador
para emplear este tipo de trabajo. Bajo este planteamiento, Elldér (2019) asegura que el

desarrollo de la tecnologia trae consigo mayores oportunidades.

Kazekami (2019) examind el efecto del teletrabajo en el estrés que genera el
encontrar un balance entre el trabajo, tareas domesticas, la felicidad, satisfaccion en la
vida personal y laboral, ademéas de la implicancia de estos en la productividad del
teletrabajador. Se empled como técnica de analisis la encuesta, cuya muestra consistio en
17 967 empleados entre 15 y 60 afos. Los resultados permiten corroborar que el
teletrabajo incrementa la productividad, siempre y cuando este modelo de trabajo flexible

no se lleve a cabo por largas horas pues crea el efecto contrario.

Este alcance es importante para la presente investigacion ya que provee aquellos
factores claves que influencian la productividad del teletrabajador, ademas de la relacion
de estos con la satisfaccion laboral y personal. Esto nos permitira enfocar las principales

limitaciones en el teletrabajo e indagar mas en este sentido.

Nakros$iené et al. (2019) se centraron en el grado de relacion existente entre el
teletrabajo y, en términos generales, la satisfaccion con este, ventajas percibidas,
oportunidades laborales y productividad reportada voluntariamente. Utilizaron la técnica
de encuesta, siendo el instrumento un cuestionario del cual se recolecté informacion de
128 personas que tienen esta modalidad de trabajo en distintos niveles de intensidad y
representan diversos sectores de la economia. Sus principales resultados se enfocan en la
menor probabilidad de reconocimiento en el contexto del teletrabajo, ademas, se
considera que, a efecto de la reducida comunicacién entre comparieros, la productividad
de los trabajadores aumenta significativamente, lo cual es considerado como

contraargumento al aislamiento social de los trabajadores.

Esta investigacion es importante para el presente estudio puesto que da a conocer
factores importantes que influyen en la variabilidad de los resultados del teletrabajo como
por ejemplo: confianza con el supervisor, idoneidad del lugar de trabajo en el hogar,
habilidades de planificacion de tiempo, género, entre otros. Es de gran consideracion, en
el sentido que, consta de la composicién de determinantes en la productividad del

trabajador lo cual es clave para mejorar el desempefio laboral de los trabajadores.



Numano et al. (2019) clarificaron las barreras del teletrabajo teniendo en
consideracion la tendencia de los contenidos de trabajo. Aplicaron la técnica de grupos
focales y para esto, se llevo a cabo en dos grupos de 12 personas, el primero relacionado
a la introduccion del teletrabajo como generador de ansiedad, frustracion, etc. y el
segundo acerca de contenidos laborales explicitamente. Los resultados demuestran que
las principales barreras en la introduccion del teletrabajo se dividen principalmente en

comunicacion, implementacién de infraestructura y eficiencia laboral.

Esta investigacion se vincula pues los autores indican que una de las principales
barreras en el teletrabajo es el desempefio de un trabajador. Esta una de las variables en
investigacion, lo cual impulsa a indagar con mayor profundidad para validar dicha

afirmacion en el contexto particular de este estudio.

Song y Gao (2019) analizaron la variacién subjetiva de bienestar (SWB) entre los
trabajadores que trabajan en casa y en el lugar de trabajo utilizando una metodologia de
modelos individuales de efectos fijos. Emplearon data del American Time Use Survey
Well-Being Models correspondientes al 2010, 2012 y 2013, la muestra consistio en 3962
trabajadores asalariados entre 18 y 65 afios. El estudio confirmé que trabajar en casa en
lugar del centro laboral, tiene un efecto negativo en el bienestar subjetivo (SWB) del

trabajador puesto que es asociado a menor felicidad y genera estrés.

Este estudio aporta informacion segmentada importante acerca del bienestar
subjetivo (SWB) percibido por teletrabajadores asalariados que evidencia las variaciones
entre género, edad y estatus parental teniendo en cuenta variables como felicidad, dolor,
tristeza, estrés, cansancio y sentido. Estos datos resultan siendo de gran valor para la
presente investigacion pues nos da una vision mas clara y especifica acerca de las

variables tomadas en cuenta en el bienestar del trabajador.

Céspedes et al. (2021) analizaron la percepcién de trabajadores chilenos que se
encontraban haciendo teletrabajo a causa de la pandemia del COVID-19 en el afio 2020.
El estudio se enfocd en el impacto del teletrabajo en relacion con el estrés laboral, balance
vida-trabajo y satisfaccion. El instrumento empleado fue un cuestionario online a 225
trabajadores chilenos que se encontraban empleando esta metodologia de trabajo. Se
demostrd que existe una relacion positiva entre el teletrabajo y la satisfaccién laboral,
mientras que el estrés laboral y el balance vida-trabajo tienen una relacion negativa con

el teletrabajo.



La relevancia de este estudio radica en que se desarrolla en Chile, pais de estudio
en comun, donde se investigo la relacion de variables como el estrés y la satisfaccion
laboral, las cuales son presentadas en nuestro modelo de teletrabajo y sus variables
(Figura 6.7). Asimismo, el estudio desarrollado por Céspedes et al. (2021) se desarrolla

en un contexto similar al de la presente investigacion: aislamiento por COVID-19.

Estrada-Mufioz et al. (2021) examinaron los niveles de tecnoestres en profesores
de educacion primaria y secundaria en Chile debido a la implementacion de la educacion
remota a causa de la crisis sanitaria por COVID-19. La metodologia aplicada fue RED-
TIC y el instrumento de medicion fue el cuestionario, este fue aplicado a una muestra de
3006 profesores de 289 comunas en Chile. Los resultados mostraron que, 11% de los
encuestados presentaba tecno ansiedad y 7.6% tenia tecno fatiga, siendo las mujeres
quienes presentaban mayor tecnoestrés en comparacion a los hombres, la principal razon

a considerarse es el conflicto hogar-trabajo.

El trabajo se relaciona con la investigacion pues fue realizado en uno de los paises
donde se centra el presente estudio. Ademas, evalla a profundidad la variable tecnoestrés
sobre una muestra considerablemente grande, por lo que los resultados obtenidos pueden

servir de referencia y fuente confiable.

Karacsony (2021) identificé los factores que llevan a los trabajadores eslovacos a
alcanzar una satisfaccion en el contexto del teletrabajo. Ademas, brinda recomendaciones
a los lideres en Eslovaquia para que incrementen la satisfaccion entre sus empleados. La
metodologia empleada fue de caracter cualitativo, empleando como instrumento el
cuestionario. El cual se realiz6 a 709 personas (sin excluir cuestionarios incompletos) de
manera anénima y con el método de bola de nieve para seleccién de muestra. La
investigacion se realizé a raiz de la pandemia de COVID-19, la cual cambio el trabajo

tradicional por teletrabajo.

Se relaciona con el trabajo de investigacion ya que analiza variables en comun
como la satisfaccion laboral del trabajador en relacion con el teletrabajo. Ademas, aporta
definiciones del teletrabajo relevantes para la investigacion, asi como ventajas y

desventajas de este.

ZolIner y Sulikova (2021) se enfocaron en analizar como el desempefio laboral de

los trabajadores se ve afectado por la satisfaccion de estos al realizar trabajo remoto. La
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investigacion fue realizada durante la pandemia del COVID-19 y en como esta cambid
no solo las condiciones de vida si no también las condiciones de trabajo en las empresas
alrededor del mundo. El trabajo en mencion es cualitativo, basada en 34 estudios previos
obtenidos de webs cientificas.

El trabajo se vincula con la investigacion en curso pues evalla
directamente las variables desemperfio y satisfaccion laboral en un contexto mundial en
el cual el teletrabajo empez6 a tomar fuerza en el entorno organizacional y como este
afecta fisica, social y comunicacionalmente a los trabajadores. La informacion obtenida

puede ser utilizada como argumentos fidedignos en el transcurso de la investigacion.

Camacho y Barrios (2022) evaluaron el tecnoestrés y su evolucion en el tiempo y
el efecto de este en la relacidn trabajo — bienestar en los teletrabajadores en el contexto
de la pandemia por COVID-19. La investigacion fue realizada en dos espacios de tiempo,
con un lapso de 2 meses entre cada uno, se aplico a 154 trabajadores en la primera etapa
y 146 en la segunda, todos ellos pasaron a trabajo remoto debido al aislamiento social.
La técnica utilizada fue la entrevista y como herramienta el cuestionario. Los resultados
mostraron que, los tecno estresores sobrecarga laboral y conflicto trabajo-hogar generan
estrés en los teletrabajadores, reflejandose negativamente en su satisfaccion y desempefio

laboral.

El trabajo se relaciona con la investigacion en curso pues, utilizan el mismo
modelo PLS SEM, y también se evalUan las variables tecnoestrés y su relacion con el
desempefio y satisfaccion laboral. Al utilizar la técnica de snowball (bola de nieve) para
la eleccidn de la muestra, los resultados son mas reales, pues se considera a los individuos

sin sesgo.

1.3. Enfoque metodoldgico

Alvarez-Risco et al. (2021) analizaron las iniciativas empresariales verdes influencias por
el desarrollo de la educacion, del desarrollo conceptual y del pais por medio de
autoeficacia empresarial. La investigacion se realizo a 532 estudiantes de negocios en
Ecuador, en un rango de edad de 18 a 29 afos, siendo el cuestionario virtual la

herramienta utilizada. Los resultados mostraron que, las variables estudiadas tienen una
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influencia relevante en la autoeficacia, variable significativa en la intencion de crear

negocios ecologicos.

La investigacion se relaciona con el trabajo en curso pues utiliza el mismo modelo
PLS-SEM para el anélisis de la muestra. Si bien no se relacionan las variables estudiadas,
la estructura del modelo es la misma, compuesta por variables independientes,
mediadoras e independientes. Asimismo, la forma de recoleccion de la data es fue la
misma en ambas investigaciones. En ese sentido, el aporte de la investigacion de Alvarez-
Risco et al. (2021) se concentra en el correcto uso de la técnica PLS-SEM, adaptado al

modelo conceptual planteado en el presente estudio.

12



CAPITULO II: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el capitulo a continuacion, se detalla la problemética en la que esta centrada la
investigacion. Se definen las variables que seran estudiadas a lo largo del trabajo y la
relacion que tienen estas entre si. La data recolectada sobre los dos paises en estudio,
Per y Chile sirve para conocer la situacion actual de los teletrabajadores en empresas

multinacionales.
2.1 Situacién problematica
La globalizacién y adopcién de tecnologia en el mundo laboral

El fendomeno de la globalizacion hace referencia al continuo proceso de integracion
mundial en términos econdémicos, comerciales, politicos, sociales y tecnoldgicos. Este ha
permitido la apertura de mercados externos para las empresas durante las ultimas décadas.
El desarrollo de las tecnologias de la informacion y las telecomunicaciones, también
conocidas como TIC, vuelven accesibles y permiten mantenerse conectados en tiempo
real (e-mail y dispositivos mdviles) a los teletrabajadores con otros miembros de la
organizacion (Greer & Payne, 2014, p. 101).

De acuerdo con Murakami (1997), invertir en Tl es ampliamente considerado
como un potencial enorme para reducir costos, mejorar la productividad y mejorar el
nivel de vida. Sin duda, el avance en el desarrollo de las TIC ha beneficiado
principalmente a las empresas multinacionales, pues la tecnologia es el principal factor
que facilita el teletrabajo y todas las ventajas de esta modalidad (Greer & Payne, 2014,
p. 101). Tan solo es necesario un clic para poder conectarse virtualmente y mantener una
reunion entre equipos situados en continentes opuestos; sin embargo, segun Grant et al.,
el empleo del teletrabajo también conlleva algunos aspectos que pueden ser considerados
negativos (como se cita en Grant et al., 2019, p. 21). La filtracién de informacion
confidencial o data de las empresas a través del “phishing”, definido por el Departamento
de Comercio de los Estados Unidos (2015) como: “Una técnica para intentar adquirir
datos confidenciales, como numeros de cuentas bancarias, a través de una solicitud
fraudulenta por correo electrénico, en la que el autor se hace pasar por una persona

legitima de negocios o de buena reputacion”. Esta actividad ha aumentado a medida que
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la interconectividad se vuelve mas importante. En ese sentido, segun Maier et al., 2015,
las TIC’ s son percibidas como intrusas y causa preocupacion en las personas con respecto

a su privacidad y alternativas de seguridad (Camacho & Barrios, 2022, p. 6).

La globalizaciéon también ha influenciado en la creacién de nuevas formas de
realizar el trabajo, en busca de mejoras en el desempefio tanto de los trabajadores como
de las empresas. Muchas de estas han implementado una nueva forma de trabajo mas

flexible que permite trabajar parcial o totalmente desde la casa, este es definido como:

Una modalidad especial de prestacion de servicios caracterizada por la
utilizacion de tecnologias de la informacién y las telecomunicaciones
(TIC) y por el desempefio subordinado de labores sin la presencia fisica
del denominado “teletrabajador”, en la empresa con la que mantiene
vinculo laboral, a través de medios informaticos, de telecomunicaciones y
analogos, mediante los cuales se ejercen a su vez el control y la
supervision de las labores (Ministerio de Trabajo y Promocién del
Empleo, 2015).

Segln Solis, el teletrabajo es definido como una forma de realizar el trabajo
utilizando tecnologias de la informacién (TI1), cuyo trabajo se puede realizar fuera de las
instalaciones del empleador (como se cita en Karacsony, 2021, p. 2). Asi mismo
Karéacsony (2021) indica que el teletrabajo esta determinado por dos factores: distancia y
comunicacion entre las partes (por lo cual, la tecnologia es fundamental) (p. 2).

A fines de adaptarse a las necesidades de sus trabajadores sin que estos dejen de
producir y continuar con sus funciones, aunque sea de manera remota. El teletrabajo
otorga flexibilidad para organizarse y flexibilidad temporal, es decir, trabajar desde
cualquier lado distinto a la oficina; como, por ejemplo, la casa, un area de coworking,

una cafeteria, etc. (Peiré & Soler, 2021, p. 6).

Esto se rige a cada entidad segun sus operaciones asi lo permitan y sea posible
adaptar esta medida sin perjudicar a la misma. Asimismo, segun De Luis et al. (2007), la
innovacion, el conocimiento, la capacitacion, la cultura organizacional y la participacion

laboral, entre otras variables, explican la adopcidn del teletrabajo en las organizaciones.

El teletrabajo es utilizado muchas veces por empresas para reducir costos fijos

como renta de alquiler, gastos por suministros u otros servicios. Asimismo, al permitir
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que las personas reduzcan el tiempo de viaje y se adapten mas facilmente a las demandas
no laborales en sus actividades laborales, el teletrabajo ayuda a atraer y retener talentos
de alta calidad, contribuyendo a una fuerza laboral diversa que incluye cuidadores,
empleados mayores y trabajadores con discapacidades (Beauregard et al., 2013). La
implementacion del teletrabajo en firmas multinacionales se realizO de manera
progresiva. Los trabajadores empiezan realizando un porcentaje de su horario de trabajo
de manera remota, para luego ir aumentando las horas y completar la jornada completa,
esto de acuerdo con las politicas establecidas por cada organizacion y segun su capacidad
de adaptacién de esta medida. En 2019 el teletrabajo era utilizado en mayor proporcién
por gerentes y técnicos y profesionales; sin embargo, a causa de las circunstancias
excepcionales causadas por la cuarentena en 2020, el teletrabajo se vio impulsado (Peird
& Soler, 2020, p. 4).

La eficacia del teletrabajo reside en la cantidad de horas que labora el
teletrabajador, dado que si estas son adecuadas y razonables la productividad se ve
beneficiada, pero cuando estas horas se convierten en extensas jornadas, el teletrabajo
tiene el efecto contrario y genera estrés afectando la satisfaccion laboral (Kazekami,
2019). Esto evidencia la necesidad de introducir el teletrabajo en la modalidad que se
adapte mas al trabajador en el contexto de la empresa, segun el puesto de trabajo y sus
funciones. Es por eso por lo que esta modalidad de trabajo se clasifica principalmente en
forma completa y mixta, es decir de forma alternada dentro y fuera del centro laboral por
lo menos una vez a la semana. Los efectos del teletrabajo son distintos para las personas
que pertenecen a ambas clasificaciones, aquel trabajador que no esta presente en su centro
laboral la mayoria de los dias esta mas expuesto al aislamiento social, al mismo tiempo
que se vuelve mas dependiente en las TIC, siendo este su Gnico medio de comunicacion

con sus comparieros de trabajo (Bentley et al., 2015).

Al ser la barrera fisica un factor determinante en el desempefio del trabajador es
importante establecer politicas organizacionales que puedan facilitar e integrar la
comunicacion entre colegas que no estén presencialmente en el mismo lugar. Bentley et
al. (2015) afirman que la satisfaccion laboral y el bienestar del teletrabajador es
impactado positivamente al percibir apoyo organizacional por parte de la empresa, el
supervisor y los compaferos (p. 213). Cada empresa tiene un rol fundamental para

alcanzar la efectividad del teletrabajo, puesto que al tener un rol activo y al desarrollar
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una estrategia para mantener a todos sus trabajadores comprometidos a alcanzar un

mismo objetivo mediante la creacidn de una sensacion de pertenencia e integracion.

La adopcion del teletrabajo como metodologia también se ve afectada por la
percepcion de los trabajadores con respecto al uso de tecnologias, Silva-C et al. (2019)
argumentan que una percepcion de utilidad resulta en un efecto positivo en la actitud de
los supervisores y gerentes sobre el teletrabajo. En consecuencia, al percibir una mayor
utilidad sobre esta modalidad, hay una mayor predisposicion y entusiasmo al integrar
estas medidas facilitando la adaptacion del trabajador. Seguido de esto, hay otros
términos, en sentido de percepciones, que también influyen positiva o negativamente en
el desarrollo del teletrabajo como la compatibilidad de habilidades con esta modalidad,
apariencia de condiciones facilitadoras que comprenden la autosuficiencia, la ansiedad
generada y las motivaciones internas (Silva-C et al., 2019). Esto revela la subjetividad
del desempefio del teletrabajo, independientemente de las acciones tangibles que una
organizacion y sus lideres puedan tomar. Por lo que, segin Golden y Raghuram, Peters y
Den Dulk, es importante crear un clima de confianza entre los empleados y sus gerentes
para el buen desarrollo de las funciones y actividades laborales; contribuyendo asi a la

efectividad del teletrabajo (como se cita en Grant et al., 2019, p. 20).

Adicionalmente, la adaptacion de los trabajadores a esta nueva modalidad
depende de 2 tipos de factores. En primer lugar, los factores externos, que dependen de
la organizacion tales como la implementacion de una infraestructura adecuada, la cual
involucra facilitar los medios informaticos y todo aquello que sera un instrumento de
trabajo, asi como la capacitacion en estas nuevas herramientas y modalidad. Y el segundo
lugar los factores internos, que dependen netamente de los trabajadores, las caracteristicas
de cada uno previa inmersion en el teletrabajo. Aqui se consideran conocimientos

previos, habilidades y disposicion al cambio y facilidad de aprendizaje.

Segun la estadistica presentada por Kaspersky Lab y CORPA Estudios de
Mercado en la figura 2.1, se sefiala que solo el 21% de la muestra de personas (no se
indica numero de encuestados) desconocen la existencia de las politicas de seguridad
sobre el uso de dispositivos moviles para el trabajo, lo cual demuestra la desinformacién
de los colaboradores sobre las politicas organizacionales basicas de sus centros laborales.
Y un 30% tiene acceso a una laptop exclusiva para temas laborales. De acuerdo con el
ultimo estudio realizado por Global Workplace Analytics (GWA) (2017), el 3.4% de la
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fuerza laboral en los Estados Unidos son teletrabajadores, siendo un total de 4.7 millones

de personas trabajando desde sus hogares.

Figura 2.1
El uso de internet para trabajar a distancia en América Latina en 2018

44%

30%
21%

I

Poseen una laptop solo  Utilizan una red Trabajan en No saben si su
para trabajar y se  privada virtual (VPN) compafiias con compafiia tiene
conectan a redes cuando trabajan de  politicas de seguridad politicas de seguridad
publicas de WiFi manera remota corporativa sobre el sobre el uso de
cuando trabajan a uso de smartphones, dispositivos moviles

distancia tablets o laptops para el trabajo

Nota. La fuente no indica el nimero de encuestados. De Kaspersky Lab y CORPA Estudios de
Mercado, por Statista, 2018 (https://es.statista.com/estadisticas/1110514/uso-de-internet-
teletrabajo-america-latina/).

En el caso del Peru, en el 2015 se promulgo la Ley 30036 - Ley que regula el
Teletrabajo en el Peru. Esta fue creada con el propdsito de ofrecer oportunidades de
trabajo a personas con vulnerabilidades en el ambito social. Esta ley sefiala ““la definicion
del Teletrabajo, su objetivo, las reglas sobre el uso y cuidado de los equipos y medios
para su aplicacién, su caracter voluntario y reversible, asi como los derechos y
obligaciones para los sujetos de la relacion laboral” (Yarnold, 2021, p. 4). Sin embargo,
antes del 2020, afio en el que inicio la pandemia por COVID-19, la aplicacion de la Ley

fue minima.

A diferencia de otros paises latinoamericanos, en Per0 el teletrabajo se encuentra
apenas en una etapa exploratoria a causa de una falta de difusion sobre esta nueva
tendencia y su implementacion (Camara de Comercio de Lima [CCL], 2017). Este
desconocimiento se da en varios niveles de una organizacién, desde gerentes,
supervisores hasta asistentes y operarios, sin saber que el teletrabajo representa beneficios
para laempresa, al empleado y la comunidad. Ademas, la planificacion e implementacion
del teletrabajo adaptada a cada empresa requiere de gran compromiso para que este sea

exitoso, por tal motivo, muy pocas empresas ven factible esta modalidad de trabajo.
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Por otra parte, aquellas empresas que aplican el teletrabajo muchas veces no son
conscientes de los beneficios que éste involucra reflejado en la mayor productividad por
objetivos y un mejor aprovechamiento de los puestos de trabajo, por consecuencia, se
genera valor a mediano y largo plazo en la compaiiia (CCL, 2017). Y desde la entrada en
vigor de esta ley con respecto al teletrabajo, son muy pocas empresas que han logrado

integrar satisfactoriamente esta modalidad en sus empresas.

Con respecto a Chile, no existia una Ley especifica sobre el teletrabajo, se habia
discutido previamente en el 2018, pero fue en el 2020 debido a la pandemia que se
promulgd la Ley N.° 21.220, sobre trabajo a distancia y teletrabajo. Sin embargo, al igual
que en Peru, esta modalidad no habia tenido acogida hasta antes del aislamiento social a
consecuencia del COVID-19.

Segln Bustamante et al. (2022), la percepcion del teletrabajo por parte de
directivos y supervisores, como un aporte positivo en las empresas donde laboran es del
90.2%. No obstante, también sefialan que esta modalidad es aplicable en un 39.7% a
gerentes—directores y solo en un 27.4% a jefes de area (p. 161). Como resultado, se puede
decir que esta modalidad no aplica como favorable a todos los trabajadores de las

empresas, Si no que, estan sujetos principalmente a las funciones que desempefian.

Adaptacion de trabajadores a la Metodologia de Trabajo

Si bien es acertado mencionar que la implementacién del teletrabajo trae consigo
beneficios para las empresas y los trabajadores, estos se enfrentan a distintos retos al
empezar a desarrollar funciones de manera remota. Segun Kazekami (2019), el
teletrabajo incrementa la satisfaccion laboral, pero este no se traduce necesariamente en
un incremento de la productividad, por el contrario, genera dificultades para balancear el
tiempo entre trabajo y tareas domésticas (p. 14). Ademas, existen otras variables que

impactan directamente en el desempefio y satisfaccion laboral.

La sobrecarga de informacion es uno de los principales retos a los que los
teletrabajadores se enfrentan. Al no comunicarse de manera fisica con sus comparieros y
supervisores en el ambiente comun de trabajo, todo tipo de comunicacion se reduce a
correos electronicos, llamadas y videoconferencias. La gran cantidad de informacién por

procesar conlleva a la saturacion. El teletrabajador debe permanecer més tiempo leyendo
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correos y atendiendo llamadas para permanecer actualizado con respecto al estatus de la
empresa. Este proceso no era necesario al realizar sus funciones en la oficina, pues toda
esa informacion era obtenida mediante la socializacion tanto dentro como fuera del
horario laboral. Segin Gajendran y Harrinson, la cantidad, frecuencia y tiempo de la
comunicacion relacionada al trabajo entre colegas se ve disminuida debido a las barreras

fisicas (como se cita en Greer y Payne, 2014, p. 91).

Si bien en el teletrabajo permite flexibilizar el horario laboral en beneficio del
trabajador, muchas veces este mismo factor es el que representa un gran reto al

combinarse las obligaciones laborales y familiares (Nakrosiené et al., 2019, p. 2).

La infraestructura y el teletrabajo

La infraestructura de las redes de conexion es otro factor que considerar. Al realizar el
trabajo desde sus hogares, la conexion a internet y a bases de datos de la empresa es
fundamental. Muchas empresas cuentan con una VPN (Virtual Private Network), la cual
permite conectar las computadoras de los trabajadores a la red privada de la empresa de
manera segura. Sin embargo, mientras mayor sea el nimero de teletrabajadores utilizando
la VPN, el trafico virtual aumenta y la conexidn se debilita, disminuyendo asi la rapidez

con la que el teletrabajador puede realizar sus funciones.

Figura 2.2
Virtual Private Network (VPN)
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Nota. De ¢Como  funciona  un VPN?, por Redes  Ayuda  ONG, 2019
(https://redesayuda.org/2019/05/03/como-funciona-un-vpn/).

El internet también influye en el desempefio del trabajador. Al procesar una gran

cantidad de informacion es necesario una conexién rapida y eficiente, que permita
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agilizar el procesamiento de datos. Esta accion se puede ver afectada por el lugar de
residencia o espacio donde el teletrabajador realice sus funciones. En el caso del Peru, al
2020 solo el 64.5% de la poblacién tenia acceso al internet, el 71.7% del porcentaje
anterior pertenece a zonas urbanas del pais (Instituto Nacional de Estadisticas e
Informatica - INEI, 2021).

En el caso de Chile, al 2022, el 92% de la poblacidn tiene acceso a internet, este
porcentaje crecié en un 12.2% en comparacion al afio anterior (DataReportal, 2022). De
acuerdo con Bustamante et al. (2022), el 57.5% de la poblacion indica que contar con una
buena conexion a internet favorece la buena aplicacion del teletrabajo en las empresas

donde laboran.

La autonomia laboral

La autonomia laboral reduce la sobrecarga de trabajo percibida porque los trabajadores
pueden determinar como asignar su tiempo para realizar sus tareas. Ademas, segun
Kirkman y Rosen, cuando los teletrabajadores sienten que tienen autonomia laboral,
experimentan menos invasion de la privacidad porque los altos niveles de autonomia en
el trabajo contribuyen a un equilibrio entre el trabajo y la vida (como se cita en Suh y
Lee, 2017, p. 145).

Si bien esta facultad otorgada al trabajador, definida como la libertad con la que
él o ella cuenta para controlar su tiempo y actividad profesional en la empresa también
es un factor que considerar es positiva en ciertos aspectos negativos. Esta facultad solo
puede ser aplicada a empleados que no dependen de otros. Un trabajador dentro de un
area que comparte recursos no tiene la misma autonomia que un gerente o supervisor,
pues no depende directamente del trabajo de sus compaferos. En ese sentido, la
comunicacion entre trabajadores debe ser asertiva. Segun Kowalski y Swanson, es critico
proveer a los trabajadores con apoyo gerencial, acompafiada de una politica
organizacional sustentada mediante la capacitacion gerencial pertinente, incluyendo el
uso de habilidades de comunicacion formal e informal para un teletrabajo exitoso (como
se citaen Grant et al., 2019, p. 20).

Las funciones especificas que realizan los trabajadores también influyen en la

percepcion del teletrabajo y esta relacionado al punto anterior. Los trabajadores de areas
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donde la comunicacion e interaccion no es de mucha necesidad se pueden beneficiar en
mayor proporcion a areas donde socializar es vital. Departamentos como los de Recursos
Humanos o Contabilidad y Comercial y Ventas donde las reuniones e interaccion entre
los integrantes es necesaria, se consideran areas dificiles para implementar el teletrabajo;
mientras que las divisiones de Tl y Contabilidad y Finanzas, con trabajo mas operativo,
podrian beneficiarse mas. La interdependencia entre las funciones del teletrabajador con
la de otros trabajadores y departamentos también se puede considerar como un obstaculo
para el teletrabajo. Segin Kossek et al., los teletrabajadores que tienen una alta
interdependencia de tareas deben hacer un mayor esfuerzo para compartir conocimientos
y mitigar conflictos con otros teletrabajadores, y a menudo experimentan conflictos con
los no teletrabajadores que requieren interacciones formales o reuniones cara a cara
(como se cita en Suh y Lee, 2017, p. 145-146).

Al depender en alto grado de sus colegas, los teletrabajadores tienden a acumular
méas horas laborales, pues deben invertir tiempo en mantener una constante
comunicacion, terminando asi en una mayor carga laboral. Si bien esta comunicacién se
puede realizar por medio del uso de tecnologias de la informacion como llamadas o
videoconferencias, estas se suelen realizar fuera de la jornada laboral, generando una
interferencia en el ambito personal y familiar del teletrabajador, invadiendo asi su

privacidad.

Todos los factores mencionados previamente pueden generar, en conjunto o
individualmente, niveles de tecnoestrés en los teletrabajadores. El tecnoestrés se puede
definir como “una enfermedad moderna de adaptacion causada por la incapacidad de
hacer frente a las nuevas tecnologias informaticas de manera saludable” (Brod, 1984).
Este fenomeno se relaciona directamente con la tecnologia necesaria para ejercer
teletrabajo y coOmo esta genera estresores en las personas y, por ende, en sus

organizaciones.

Segun Lei y Ngali, el principio mas importante del modelo de tecnoestrés es que
los trabajadores sienten angustia cuando perciben una discrepancia entre sus habilidades
(por ejemplo, habilidades, conocimiento, tiempo y energia) y las demandas que les
impone su entorno laboral (como se cita en Lee y Suh, 2017, p. 142). Como se ha
mencionado previamente, el tecnoestres resulta de un conjunto de situaciones que
exponen al trabajador, causado por estresores especificos cuyo impacto negativo termina
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afectando el desempefio y satisfaccion laboral. Uno de los principales estresores inmersos
en el teletrabajo es la eliminacion de la delimitacion de espacio entre el trabajo y el hogar.
Debido a esto, son muchas las ocasiones en las que el trabajador termina trabajando més
horas de lo establecido, disminuyendo asi, la principal ventaja del teletrabajo y generando
estrés. Otra consecuencia es la distraccion en el ambiente del hogar y la falta de recursos
adecuados para laborar eficientemente, asimismo, los nifios muchas veces representan
una posible distraccion por lo que los padres deben preocuparse por definir tiempos y
espacios para poder desenvolverse con mejor fluidez durante el horario laboral, sin

interrupciones (Greer & Payne, 2014).

Ademas, al permanecer mayor cantidad de tiempo en casa, la cantidad de tiempo
para reflexionar y pensar sobre uno mismo, los estados psicologicos del teletrabajador
pueden presentar sentimientos de desconexion social, aburrimiento, libertad e
incertidumbre sobre trabajar en un entorno distinto al concepto de “trabajo” u “oficina”
(Anderson etal., 2014, p. 4). Otro estresor tiene que ver con el reto que representa trabajar
en equipo sin estar todos en un mismo espacio dado que la comunicacion es mas limitada,
esto exige que los miembros del equipo estén disponibles el uno para el otro, ademas de

sinergia, cohesidn, camareria y efectividad en equipo (Greer & Payne, 2014, p. 98).

El grado en el que el teletrabajador se adapta y se muestra de manera abierta a las
nuevas experiencias que involucran esta modalidad, la relacion laboral con los colegas se
moderard y sera orientada a un resultado positivo. Los supervisores también hacen frente
al desafio de adaptarse al teletrabajo, es entonces que la experiencia previa que estos
puedan tener se vuelve significativa. Silva-C et al. (2018) asegura que cuanta mayor
experiencia con el teletrabajo tenga el supervisor, menor serd el nivel de estrés que este
cause por lo que los empleados bajo su direccion tendran una mejor actitud hacia esta

metodologia de trabajo (p. 8).

Un tecno estresor de gran importancia es la gran carga laboral que representa el
teletrabajo para muchos, este factor se manifiesta en distintas formas ocasionado
principalmente por las caracteristicas del puesto de trabajo, el rubro de la empresa e
incluso por las caracteristicas de la tecnologia. A pesar de que los horarios estan
establecidos, estos no siempre se terminan cumpliendo estrictamente, puesto que hay

situaciones fuera del control del trabajador, esto puede deberse al rubro del negocio de la
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empresa multinacional, como importaciones 0 exportaciones en el que la mercaderia

necesita seguimiento constante y riguroso.

Por otro lado, Song y Gao (2019), indican que el teletrabajador muchas veces se
somete voluntariamente a jornadas largas u horas extra sin paga con la intencién de
obtener reconocimiento por parte de sus superiores, obtener una mejora salarial o0 una
promocion de puesto de trabajo en el mediano y largo plazo (p. 3). Este tipo de acciones
tomadas sin influencia ni intervencién de un tercero coloca un peso en la espalda del
teletrabajador al auto generarse mayor cantidad de trabajo a espera de obtener mejores
beneficios. La satisfaccion laboral en este tipo de casos, en el que, debido al teletrabajo,
el supervisor no visibiliza detalladamente los esfuerzos del trabajador, la relacion sera
negativa puesto que no se cumplen las expectativas al no obtener un reconocimiento
explicito. Por el contrario, el desempefio laboral evaluado por el supervisor inmediato si
tendra un efecto positivo al notar mayor cantidad de objetivos cumplidos en una menor

cantidad de tiempo.

Tecnoestrés en los trabajadores y su reflejo en el desempefio y satisfaccién laboral

El desempefio laboral o rendimiento del trabajo hace referencia a la medida en la que el
trabajador cumple con las funciones establecidas por el centro laboral de manera idénea.
Esto es medido mediante indicadores 0 KPI (Key Performance Indicator). Usualmente
en las empresas, el proceso de medicion del desempefio es realizado mediante la toma de

cuestionarios.

En cuanto a la satisfaccion laboral, esta se asocia al nivel de adhesion,
conveniencia y conformidad que el trabajador perciba acerca de la empresa en la que
trabaja en términos integrales que involucran no solo las funciones que éste desarrolle,
sino también la cultura organizacional y ambiente laboral que generan mejores
condiciones de trabajo. En el caso del teletrabajo, el clima organizacional es uno de los
principales conductores que llevan a disminuir la satisfaccion y desempefio laboral por
lo que es importante que las organizaciones desarrollen una alta capacidad de adaptacion

y creatividad para responder a constantes cambios (Pradoto et al., 2020, p. 347).

Cada uno de los estresores definidos previamente se refleja e influye tanto en el

desempefio como en la satisfaccion laboral de los teletrabajadores, en cierta medida. Si
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bien es cierto que, para algunos teletrabajadores existen estresores que desencadenan
estrés mas rapido que otros, estudios previos reflejan que factores como la eliminacion
de la delimitacion de espacio entre el trabajo y el hogar, y la sobrecarga de informacion
son los mas influyentes. Por otro lado, también es reconocido que, la autonomia y el
balance trabajo-familia son principios muy valorados por los teletrabajadores, los cuales

impactan positivamente en la satisfaccion laboral (Karacsony, 2021, p.6).

La investigacion en curso tendra como objetivo principal estudiar el efecto del
teletrabajo en el desempefio y la satisfaccion laboral de los trabajadores de empresas
multinacionales situadas en el Pert y Chile. Ademas, se estudiara como las caracteristicas
del trabajo y la tecnologia influyen en la generacion de tecnoestrés en los teletrabajadores,
y como y en qué medida es que los estresores pueden delimitar la satisfaccion y
desempefio laboral.

2.2 Formulacién del Problema
2.2.1 Problema general
¢Cudl es la influencia de la dificultad tecnoldgica, las caracteristicas del trabajo, mediadas

por los tecno estresores y el estrés, sobre el desempefio y satisfaccion laboral de los

trabajadores que realizan teletrabajo en una empresa multinacional?

2.2.2 Problemas Especificos

1. ¢Cual es la influencia de la dificultad tecnoldgica sobre el tecnoestrés en los

trabajadores que realizan teletrabajo en una empresa multinacional?

2. ¢Cual es la influencia de las caracteristicas del trabajo sobre el estrés en los

trabajadores que realizan teletrabajo en una empresa multinacional?

3. ¢Cual es la influencia del tecnoestrés sobre el estrés generado en los trabajadores

que realizan teletrabajo en una empresa multinacional?

4. ¢Cudl es la influencia del estrés sobre el desempefio laboral de los trabajadores

que realizan teletrabajo en una empresa multinacional?
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5. ¢Cual es la influencia del estrés sobre la satisfaccion laboral de los trabajadores

que realizan teletrabajo en una empresa multinacional?
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CAPITULO III: JUSTIFICACION

El capitulo a continuacion desarrolla la importancia de la investigacion en curso, asi como
la justificacion tedrica, practica y metodologica de la misma. Finalmente, se evalla la

viabilidad de la investigacion y cuales son los factores limitantes durante el proceso.

3.1  Importancia de la investigacion

La importancia de la investigacion se sitla en el contexto de la pandemia del COVID-19,
la cual llevo a un aislamiento social a inicios del 2020. Previo a este acontecimiento, la
metodologia del teletrabajo ain no era aplicada en la gran mayoria de empresas a nivel
latinoamericano, especificamente en el caso de Per( y Chile. Es entonces que, debido a
la necesidad de continuar con sus operaciones, las empresas tuvieron que migrar al

teletrabajo abruptamente, sin contar necesariamente con un plan de implementacion.

En tal sentido, surgieron factores que impactan en la satisfaccién y desempefio
del trabajador. Por lo que, esta investigacion plantea un modelo que identifica estos
factores y alternativas que planteen soluciones. Al mismo tiempo que acortamos la brecha

de conocimiento respecto a este tema en particular.

3.1.1 Justificacion tedrica

Abordar el tema del teletrabajo en un contexto bajo la coyuntura internacional actual, la
cual ha obligado a todos los paises, empresas y comunidades a darse una pausa. Esta
sirvid para reformular muchas cosas que antes eran consideradas comunes, a apreciar
aquello que no era considerado valioso, a partir de esta experiencia, hace una oportunidad

para dar un impulso hacia algo mejor.

La realidad es que la rutina laboral clasica se pone en apuro al notar que sus
caracteristicas principales no pueden ser satisfechas en su totalidad ya sea por la
caracteristica intrinseca del puesto del trabajo y sus funciones, o por particularidades
especificas de la persona que desemperia la funcién. Esta necesidad implica el desarrollo

de nuevas modalidades de trabajo que aporten soluciones y aporten al desarrollo de la
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idoneidad de todo factor inmerso en este proceso para optimizarlo y seguir aportando
valor a la empresa. Es entonces que se plantea la flexibilidad laboral en la década de 1980

mediante el aprovechamiento de las tecnologias de informacion y comunicaciones (TIC).

A pesar de que esta modalidad no es tan reciente, aln existe mucho
desconocimiento con respecto a su implementacion en las empresas puesto que se tiene
un concepto muy arraigado del trabajo tradicional, el cual involucra estar sentado en una
oficina cumpliendo hasta 40 horas semanales. En el Perd, existe aun mucha
desinformacion y escepticismo con el uso de tecnologias en la ejecucion de funciones
laborales (CCL, 2017, p. 14). Esto expone una brecha de conocimiento que se espera
aminorar mediante la investigacion al presentar una vision general del teletrabajo como
nuevo concepto laboral en un mundo donde es inevitable resistirse a la tecnologia puesto
que se ha vuelto una herramienta del dia a dia en la vida de las personas y las empresas.
Es importante, ademas, considerar todos aquellos factores que condicionan la efectividad
del teletrabajo en un trabajador para, asi, no afectar el desempefio de este ni la satisfaccién

laboral.

La teoria de Bentley et al. (2016) afirma que el apoyo organizacional es
determinante, puesto que el trabajador percibe el interés de la empresa respecto al
bienestar del trabajador impactando positivamente en la satisfaccion laboral (p. 52). La
aplicacion del teletrabajo es innovadora y se traduce en ventajas para las partes
involucradas; sin embargo, este resultado no se da de manera automatica y sin esfuerzos.
Por el contrario, el éxito depende de las estrategias y el modelo de implementacion que
aplique cada organizacion, teniendo en cuenta que no depende solo del trabajador

participe de esta metodologia, sino, también del gerente y supervisores.

La importancia del teletrabajo recae principalmente en el efecto positivo que tiene
en la eficiencia y productividad de los teletrabajadores al reducir el tiempo en areas
urbanas y transporte publico, logrando asi un mejor balance en el aspecto laboral y
familiar (Silva-C. et al, 2019, p. 4). De esta manera, el trabajador tiene mayor flexibilidad
para establecer tiempos de trabajo y poder distribuirlos 6ptimamente con tiempos de ocio
y tiempo en familia que le permiten encontrar una armonia en este sentido. Otro aspecto
fundamental en el trabajo es la tecnologia, puesto que, para desenvolverse con facilidad
en el marco del teletrabajo es importante tener cierta familiaridad con esta ciencia. Silva-
C. etal. (2019) introduce un modelo de aceptacion tecnologica 3 (TAM3).
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Este modelo constata que la subjetividad puede sesgar la actitud de algunos
trabajadores con respecto a la metodologia de flexibilidad laboral. Por lo que la
identificacion de las variables de este modelo es importante para proponer alternativas
que respondan a estas.

De las teorias previamente desarrolladas por distintos autores, se identificaron las
principales variables que tenian algin impacto tanto en el desempefio laboral como en la
satisfaccion del trabajador. El principal aporte teérico de la presente investigacion se
concentra en la construccion de un marco conceptual que evidencia la relacion de las
caracteristicas del trabajo y la dificultad tecnologica con los siguientes estresores: carga
laboral, aislamiento y separacidn del tiempo familiar y laboral; y el impacto de estos en
el desempefio y satisfaccion laboral de teletrabajadores de empresas multinacionales con
sucursales en Peru y Chile.

3.1.2 Justificacion practica

En el afio 2013, ya existia una ley que regulaba y fomentaba el Teletrabajo como
metodologia laboral. Sin embargo, esta no habia sido aplicada por empresas debido
principalmente al desconocimiento. Fue a inicios de la pandemia por COVID-19 en
marzo del 2020 que, tanto el Estado Peruano como el Chile y gran parte de los Gobiernos
en el mundo, decidieron cerrar sus fronteras y decretar aislamiento social como medida
para evitar la propagacion del virus. Luego de esto, gran parte de las empresas en el pais
se vieron obligadas a parar operaciones por semanas, pues no contaban con la

infraestructura ni procedimientos para iniciar el trabajo remoto.

La Camara de Comercio de Lima (CCL) (2017) afirma que las empresas peruanas
aun se encuentran en una etapa exploratoria elaborando un plan piloto que incorpore el
teletrabajo en sus organizaciones. (p. 14). Cada una de estas tiene particularidades con
respecto a modelos de negocio, cultura organizacional, politicas organizacionales y
estrategia corporativa que responden a las necesidades de cada una segun el rubro al que
pertenezcan. Es importante recalcar la importancia de la implementacion de herramientas
tecnoldgicas en las empresas, especialmente en las multinacionales donde la utilidad de
esta es alin mas relevante dado la demanda de constante comunicacion cuyo objetivo

principal es agilizar el flujo de informacion.
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Los resultados de esta investigacion responden a las necesidades descritas
previamente puesto que se presenta un modelo en el cual se identifican los principales
factores que representan estresores para aquellas personas que emplean esta modalidad y
cémo su desempefio y satisfaccion laboral puede verse impactada. Uno de los principales
enfoques se orienta a exponer una realidad que involucra no solo al teletrabajador, sino
también al papel importante que desempefia la organizacion. La dualidad expresada se
traduce en esfuerzos por ambas partes donde se recalca la importancia del liderazgo y el
desarrollo de una estrategia organizacional que se adapte y sea flexible.

Ademas, brinda la oportunidad de dar un panorama general acerca del desarrollo
del teletrabajo y su evolucion en las empresas multinacionales localizadas alrededor del
mundo, siendo Per( y Chile paises soberanos con una economia emergente y de buenas
expectativas por la estabilidad macroeconémica que se mantiene desde hace décadas
donde la apertura comercial es la principal caracteristica de la politica comercial peruana

y chilena.

La principal utilidad de la presente investigacion recae en la identificacion de los
principales puntos clave del teletrabajo y recomendar acciones especificas para reforzar
estos logrando un impacto positivo en el desempefio y satisfaccion laboral. Y en tanto al
aspecto social, al resaltar la importancia del bienestar del trabajador en el entorno
empresarial, esta mejora notablemente mediante la implementacion de programas de

seguimiento y apoyo propuestos.

3.1.3 Justificacion metodoldgica

En la presente investigacion se realizo el analisis de datos mediante una metodologia de
segunda generacion denominada minimos cuadrados parciales en modelos de ruta, PLS-
SEM por sus cifras en inglés. Esta es una técnica de analisis multivariante y esta
compuesta por dos submodelos: el modelo formativo y el modelo reflectivo, donde cada
indicador presenta una dimension del significado de las variables latentes. Y el segundo
representa a los indicadores, competitivos entre si, y sus manifestaciones en las variables
latentes. Asimismo, afirman que, al ser un modelo no paramétrico, la escala de media

recomendada es la ordinal medida en escala Likert (Martinez y Fierro, 2018).
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El instrumento empleado es la encuesta cuya finalidad es medir todas las variables
usando una escala de Likert, la cual es de facil aplicacion y adaptacion para el modelo
planteado en este caso. El uso de este instrumento en su modalidad online (Google Forms)
permitié alcanzar a mayor cantidad de personas, por lo que se logré la medicion

cuantitativa esperada.

La seleccion de la muestra y la recoleccion de datos de la presente investigacion
permite tener una vision mas amplia y profunda con respecto de la situacion de la
informacion al abarcar empresas multinacionales en territorio peruano y chileno.
Adicionalmente, el aporte se vuelve mas significativo al tomar en cuenta nuevas
perspectivas para determinar el efecto del teletrabajo en la satisfaccion y desempefio del
trabajador en un contexto en el que esta metodologia de trabajo cobra mayor relevancia

a nivel mundial.

3.2 Viabilidad de la investigacion

La viabilidad del estudio se fundamenta en el uso de herramientas electronicas que
reducen el requerimiento de esfuerzos econdémicos; con respecto a la viabilidad ética, al
ser una investigacion imparcial relacionada al desarrollo del teletrabajo y el estrés que
este pueda generar, las partes involucradas no presentan conflictos de interés. La
flexibilidad de la temporalidad para llevar a cabo la recoleccion de datos no representa

inconvenientes.

Asimismo, contamos con acceso a la base de datos de la Biblioteca de la
Universidad de Lima la cual nos permitié obtener informacion mas acotada para la
investigacion. En ese sentido, el acceso y uso de distintas herramientas electronicas
fueron un factor importante en la viabilidad de la investigacion ya que facilitaron la

obtencion de datos y la comunicacion entre las partes involucradas.

3.3 Limitaciones de la investigacion

La principal limitacion de la investigacion se relaciona a la subjetividad del objeto de
estudio, que, en este caso, es el trabajador. Las caracteristicas particulares de cada uno y

su experiencia previa determinaron en cierta medida la actitud acerca de las variables en
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estudio y su relacién con los estresores, desempefio y satisfaccion laboral del mismo.
También, el principal angulo de la investigacion se centra en la evaluacién de tres
principales estresores ya definidos, lo cual excluye otros posibles motivos que afecten
tanto el desempefio como la satisfaccion laboral.

Es importante mencionar que, la investigacion inicié durante el aislamiento social
por COVID-19, lo cual dificulté en gran medida la obtencion de muestra para la etapa de
andlisis puesto que una parte de la poblacion objetivo se encontraba geograficamente
fuera de nuestro alcance. Todo contacto para la obtencion de la muestra fue realizado por

medios electronicos, es decir, correo, teléfono y LinkedIn.

Finalmente, como se ha mencionado anteriormente, muy pocas empresas
multinacionales ubicadas en Peru y Chile contaban con el teletrabajo como metodologia
ya establecida previo inicio de la pandemia, por lo que la informacion respecto al tema

era limitada.
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CAPITULO IV: OBJETIVOS

En el presente capitulo se muestra el objetivo general de la investigacion y los objetivos
especificos que se desprenden de la relaciéon entre las variables en estudio segun el

modelo presentado en la figura 6.7.

41  Objetivo General

Analizar la influencia de la dificultad tecnoldgica y las caracteristicas del trabajo,
mediado por el tecnoestrés y el estrés, sobre el desempefio y satisfaccion laboral de los

trabajadores que realizan teletrabajo en una empresa multinacional.

4.2  Objetivos Especificos

1. Determinar la influencia de la dificultad tecnoldgica sobre el tecnoestrés en los

trabajadores que realizan teletrabajo en una empresa multinacional.

2. Determinar la influencia de las caracteristicas del trabajo sobre el estrés en los

trabajadores que realizan teletrabajo en una empresa multinacional.

3. Determinar la influencia del tecnoestrés sobre el estrés generado en los

trabajadores que realizan teletrabajo en una empresa multinacional.

4. Determinar la influencia del estrés sobre el desempefio laboral de los trabajadores

que realizan teletrabajo en una empresa multinacional.

5. Determinar la influencia del estrés sobre la satisfaccion laboral de los trabajadores

que realizan teletrabajo en una empresa multinacional.
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CAPITULO V: HIPOTESIS

En el presente capitulo se muestra la hipdtesis general de la investigacion y las hipétesis

especificas que se desprenden de la relacion entre las variables en estudio segin el modelo

presentado en la figura 6.7.

5.1 Hipdtesis General

La dificultad tecnoldgica, las caracteristicas del trabajo, mediadas por los tecno estresores

y el estrés, tienen un efecto mixto sobre el desempefio y satisfaccion laboral de los

trabajadores que realizan teletrabajo en una empresa multinacional.

5.2  Hipdtesis Especificas

1.

La dificultad tecnologica tiene un impacto positivo sobre el tecnoestrés en
los trabajadores que realizan teletrabajo en una empresa multinacional.
Las caracteristicas del trabajo tienen un impacto positivo sobre el estrés
en los trabajadores que realizan teletrabajo en una empresa multinacional.
El tecnoestrés contribuye positivamente en el incremento del estrés
generado sobre los trabajadores que realizan teletrabajo en una empresa
multinacional.

El estrés influye negativamente en el desempefio laboral de los
trabajadores que realizan teletrabajo en una empresa multinacional.

El estrés influye negativamente en la satisfaccion laboral de los

trabajadores que realizan teletrabajo en una empresa multinacional.
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CAPITULO VI: FUNDAMENTOS TEORICOS

El presente capitulo se divide en marco tedrico y marco conceptual. En el primero, se
muestran los modelos tedricos de las variables en estudio: teletrabajo, caracteristicas del
trabajo, estrés y tecnoestrés. Y en la segunda parte del capitulo, se contextualiza la
investigacion en el marco de teletrabajo, la historia de este y los distintos factores

inmersos en esta modalidad de trabajo considerados para el presente estudio.

6.1 Marco tedrico

Se tomo en cuenta varias investigaciones cientificas previas relacionadas al teletrabajo
como nuevo modelo que brinda flexibilidad laboral y su relacion con el desempefio y
satisfaccion laboral del trabajador. Estos estudios nacen de varias disciplinas como
administracion y ciencias econdémicas, psicologia y; telecomunicaciones que abarcan

perspectivas amplias del tema en cuestion.

6.1.1 Modelo del teletrabajo

Aplicar la modalidad del teletrabajo en las organizaciones representa la adaptacion de
estas a las nuevas tecnologias y las herramientas que brindan, ademas, esto le otorga al
trabajador la responsabilidad de regular y definir su propio tiempo, sin disminuir la
productividad dentro de lo posible. Para comprender el efecto del teletrabajo en los
trabajadores, se tomd en cuenta el modelo elaborado por Gajendran y Harrison (2017)
presentado en la figura 6.1. Este modelo integra factores como mediadores psicolégicos

y sus resultados individuales, con relacion a la intensidad del teletrabajo.
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Figura 6.1

Marco teorico sobre las consecuencias del teletrabajo

RESULTADOS INDIVIDUALES

MODERADOR
ESTRUCTURAL

INTENSIDAD DEL MEDIADORES
TRABAJO PSICOLOGICOS
AUTONOMIA

PERCIBIDA

CONFLICTO
LABORAL-FAMILIAR

CALIDAD DE LA RELACION:

SATISFACCION
LABORAL

RENDIMIENTO

TELETRABAJO .
INTENCION DE

ROTACION

(Ubicacion de trabajo flexible)

ROL DEL ESTRES

* Supervisor

+ Colega

PERSPECTIVADE

» CARRERA PERCIBIDA

Nota. De “The Good, the Bad, and the Unknown About Telecommuting: Meta Analysis of Psychological
Mediators and Individual Consequences, 2007 por Gajendran y Harrison, 2007, Journal of Applied
Psychology, 6, p. 1526 (https://doi.org/10.1037/0021-9010.92.6.1524)

Una de las conclusiones mas relevantes de estudio realizado por Gajendran y
Harrison (2017), revela la presencia de una curva del aprendizaje definida por el tiempo

y el reajuste al teletrabajo que establece una direccion directa.

Tal como se muestra en la figura 6.1, el teletrabajo atribuye autonomia, el primer
mediador psicologico, dado que cada empleador; asume la capacidad de decidir sobre las
condiciones ambientales en las que trabard (musica, ropa, ventilacion, etc.) con la
finalidad de contribuir a la motivacion del trabajador. Ademas, cada individuo se vuelve
responsable de distribuir el tiempo familiar y laboral, entre otras actividades de ocio. Esto
conlleva al segundo mediador psicoldgico, conflicto familiar y laboral, que dependera
unica y exclusivamente de la capacidad del individuo para segmentar adecuadamente y

no entreverar ambas actividades afectando al propio trabajador. En ese sentido, al
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reducirse la comunicacion cara a cara la calidad y la frecuencia de la interaccion podria
afectar la relacion interpersonal entre los teletrabajadores con sus colegas (Gajendran &
Harrison, 2007, p. 1527).

A raiz de esto, el tercero mediador psicoldgico hace referencia a la calidad de
relacién con el supervisor y colega, la cual se puede ver degradada en algunos casos dada
el poco contacto directo que tienen ambas partes a razon de la caracteristica intrinseca
del teletrabajo, la tecnologia. Cuando no hay predisposicion por parte de los gerentes para
implementar o actualizar su forma de administrar o sus sistemas de control, habra un
deterioro entre la comunicacién y sinergia entre este y sus subordinados (Gajendran &
Harrison, 2007, p. 1527). Este es un factor importante para mantener el trabajo en equipo
constante y contribuir al equipo de trabajo o area, generando una sensacion de

colaboracidn por igual a pesar de no encontrarse presencialmente juntos.

Los tres mediadores psicologicos tienen resultados individuales en cada persona,
los cinco mas comunes son los planteados en el modelo de Gajendran y Harrison (2007),
de los cuales tres de cinco, satisfaccion laboral, rendimiento y el rol del estrés, son
variables incluidas en el modelo de la presente investigacion. Esto permite ratificar la
significacion del modelo conceptual de este estudio teniendo antecedentes que amparan

dichas hipétesis derivadas de este modelo.

La implementacion del teletrabajo en una organizacion demuestra confianza en el
trabajador y se espera que la productividad se incremente, modificando las condiciones
ambientales en las que trabaja cada uno para adaptar a la comodidad de cada uno
permitiendo un trabajo mas efectivo. Segin Loher et al., varios estudios empiricos han
demostrado que la percepcion de autonomia tiene un efecto positivo en la satisfaccion
laboral del trabajador al motivar e incrementar la satisfaccion laboral (como se cita en
Gajendran & Harrison, 2007, p. 1528).

El modelo de Gajendran y Harrison (2007) recalca la diferencia de resultados
individuales entre teletrabajadores de alta intensidad y baja intensidad, en relaciéon con
todos los mediadores psicologicos planteados en el modelo. Adicionalmente, se resalta
la preponderancia del rol del conflicto laboral-familiar y la relacién entre el empleado y
supervisor y colegas, en comparacién con la autonomia percibida (Gajendran & Harrison,

2007, p. 1536). Este modelo es de gran importancia para esta investigacion puesto que
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plantea la base del desarrollo del presentado en este estudio adaptado al contexto peruano

y chileno.

6.1.2 Modelo de las caracteristicas del trabajo

El modelo desarrollado por Hackman et al. (1980, 90) se ha ido expandiendo con el pasar
de los afios, teniendo en cuenta que el disefio inicial de esta teoria parte en la década de
los 70s. Durante estas décadas el modelo de las caracteristicas del trabajo se fue nutriendo
de varios aportes hasta llegar al modelo presentado en este estudio.

El principal enfoque de este modelo es identificar y superar los efectos
desmotivadores (Miner, 2005, p. 79) que se pueden presentar en el trabajo determinado
por las caracteristicas principales del trabajo, mediado por los estados psicoldgicos
criticos, que tienen repercusiones en la motivacion interna del trabajador, la satisfaccién

personal y laboral; y la efectividad laboral.

Figura 6.2
Modelo de las caracteristicas del trabajo de Hackman et al. (1980, 90)

CARACTERISTICAS :
ESTADOS PSICOLOGICOS
PRINCIPALES DEL CRITICOS RESULTADOS
TRABAJO
—
— . i
Variedad de habilidades Alta motivacion laboral
interna
Identidad con la funcién . Experiencia en entender el
sentido del trabajo
Importancia de la funcién
Alto incremento de la
- satisfaccion
Experiencia en ser
Autonomia _> responsable de resultados en
el trabajo Alto incremento general de la
satisfaccion laboral
Conocimiento de los
Retroalimentacion _> resultados reales de las Alta efectividad Iaboral
actividades laborales —
MODERADORES:

1. Conocimiento ¥ habilidades

=

Crecimiento necesita fuerza

3. Satisfacciones en contexto

Nota. De “Job Characteristics Theory,” por J.B. Miner, Organizational behavior 6: Integrated Theory
Development and the Role of the Unconscious (pp. 75-93), 2005, Routledge.
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Como se muestra en la figura 6.2, las cinco caracteristicas principales del trabajo
son lineamientos que sirven para enriquecer el puesto de trabajo. Esto se relaciona a la
implementacion de principios como: combinacion de funciones, formacion de unidades
de trabajo, establecer relaciones con el cliente final, recargar el trabajo verticalmente,
apertura de canales de retroalimentacion. Estos principios se traducen en un incremento

directo en las cinco caracteristicas principales del trabajo que sirven como motivadores.

En funcion a esto, se afirma que en tanto se logre enriquecer apropiadamente los

trabajos y existan motivadores potenciales, entonces:

e Las unidades de trabajo se formaran naturalmente, incrementando la
identidad y significancia laboral.

e Las funciones deben ser diversas para alcanzar un mejor nivel de variedad
de habilidades e identidad laboral.

e Se deben establecer relaciones con el cliente final para aumentar la
variedad de habilidades, la autonomia y la retroalimentacion.

e El trabajo debe estar cargado con responsabilidades y controles para
incentivar la autonomia.

e Canales de retroalimentacion deben ser implementados para incrementar

la frecuencia de la retroalimentacién (Miner, 2005, p. 80).

Mediante las actualizaciones posteriores del modelo llevado a cabo por otros
autores, se ha logrado corroborar que las caracteristicas principales del trabajo influencia

en el bienestar psicolégico relacionado al trabajo, incluida la satisfaccion laboral.

A pesar de que el modelo de Hackman et al. (1980,90) fue desarrollado a finales
del siglo pasado, y ha sido modificado por varios autores, es importante resaltar lo méas
importante del modelo para la presente investigacion que se resume en lo siguiente: En
tanto exista una gran satisfaccién laboral, se tendra un mejor rendimiento por parte de los
trabajadores reflejado en un mayor compromiso y mayor felicidad al realizar las
funciones correspondientes. Asimismo, realza la importancia de fortalecer aquellas
variables inmersas en las caracteristicas del trabajo, dado que tienen un efecto positivo

en los resultados del desempefio y satisfaccion del trabajador.

38



6.1.3 Modelo de las consecuencias del tecnoestrés para usuarios finales en

organizaciones

El modelo que se desarrollard a continuacion estudia el fendmeno del tecnoestrés
experimentado por los trabajadores, usuarios de TIC, en las organizaciones y la influencia
en la satisfaccion laboral de los mismos. De esta manera, Ragu-Nathan et al. (2008)

redactaron el modelo recurriendo a dos corrientes de estudio, el estrés y el tecnoestrés.

6.1.3.1 Estrés

Para muchos trabajadores, el estar sometidos a estrés por motivos laborales es
normalizado a tal punto que se relaciona esta condicion con el trabajo en si. Trabajar en
estas circunstancias repercuten econdmicamente en las empresas dado que la
productividad del trabajador se ve afectada al no poder cumplir con las expectativas u
objetivos planteados. Segun Cooper et al., el estrés es como una "reaccion psicologica a
algun tipo de desequilibrio entre una persona y el medio ambiente™ (como se cita en Ragu-
Nathan et al., 2008, p. 419).

Para la presente investigacion se adopto la teoria del modelo desarrollado por
Ragu-Nathan et al. (2008) en el cual se investiga el estrés desde la perspectiva
organizacional y describe algunas teorias para comprender el estrés. Una de estas es el
enfoque basado en transacciones que sustenta que el fendmeno del estrés es una
combinacidn de condiciones estimulantes que condicionan las respuestas individuales de

cada uno.
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Figura 6.3

Modelo para entender el estrés

ESTRESORES TENSION

Factores que crean estrés Resultados del estrés en el individuo

FACTORES SITUACIONALES
OTROS RESULTADOS

Mecanismos organizacionales que ORGANIZACIONALES
reducen el estrés

Nota. De “The Consequences of Technostress for End Users in Organizations: Conceptual Development
and Empirical Validation” por Ragu-Nathan et al., 2008, Information Systems Research, 4, p. 419
(https://doi.org/10.1287/isre.1070.0165)

En la figura 6.3 se muestran los componentes de este enfoque donde se plantea
que los estresores son eventos, demandas, estimulos o condiciones presentadas en las
organizaciones y el ambiente laboral que generan tensiéon en los individuos. Segun
Mirchandani, uno de los motivos por el cual una persona presenta estrés y ansiedad en el
teletrabajo se debe a que los ejecutores de esta modalidad tienen que integrar las
actividades familiares y laborales al compartir el mismo espacio para ambas actividades
(como se cita en Song y Gao, 2016, p. 4).

El impacto de los estresores en un teletrabajador esta sujeto a los factores
situaciones, que son mecanismos organizacionales adoptados por las empresas (Ragu-
Nathan et al., 2008, p. 419). Segun Davis y Gibson, estos mecanismos incluyen soporte
técnico, capacitaciones e incluso programas de bienestar social, consejeria y asistencia

(como se cita en Ragu-Nathan et al., 2008, p. 419).

Esto refuerza la importancia del desenvolvimiento de la organizacién y los
gerentes como agentes relevantes en el impacto del estres en sus trabajadores dado que
un buen manejo e implementacion de sistemas organizacionales de apoyo disminuye los
efectos negativos de este fendmeno en sus trabajadores que se traducen en presién

afectando directamente la satisfaccion laboral, falta de creatividad, falta de participacion
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laboral y bajo rendimiento (Ragu-Nathan et al., 2008, p. 419 y Tarafdar et al., 2014, p.
304). Adicionalmente, el teletrabajo siempre es asociado a un mayor nivel de estrés (Song
& Gao, 2016, p. 11). En consecuencia, un mayor nivel de tension desencadena otros
resultados organizacionales; siendo estos condicionados en funcion al efecto de los

factores situacionales anteriormente mencionados.

6.1.3.2 Tecnoestrés

El fendmeno del tecnoestrés surge hace unos afios a raiz del crecimiento exponencial de
las tecnologias de red y la computacion (Ragu-Nathan et al., 2008, p. 417). A pesar de
su inminente expansion y diversificacion en las ultimas décadas, no todas las personas
han logrado adaptarse por completo a los desafios que esta puede traer. A medida que
nuevas herramientas se desarrollan, el desafio de mantenerse a la vanguardia se vuelve
mas exigente, teniendo en consideracion la gran velocidad de cambio de las TIC. Los
efectos del estrés causado por las TIC en los individuos es un tema importante al que aln
no ha sido abordado apropiadamente (Tarafdar et al., 2014, p. 303). El modelo presentado
a continuacion ha sido desarrollado tomando en cuenta las caracteristicas intrinsecas de

cada persona, asi como externalidades que toman relevancia en el contexto laboral.

El desarrollo del modelo conceptual que mas se adapta a la presente investigacion
es el desarrollado por Ragu-Nathan et al. (2008), puesto que, valida, mediante
comprobacion empirica, la relacion entre el tecnoestrés y sus efectos en las personas
como individuos y en el aspecto organizacional. Los resultados del modelo de tecnoestrés
varian segun caracteristicas demogréficas, lo cual es relevante para esta investigacion,
puesto que permite aterrizar y focalizar la muestra para la recoleccion y anélisis de datos

y disminuir, dentro de lo posible, los valores atipicos.
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Figura 6.4

Modelo para entender el tecnoestrés
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Nota. De “The Consequences of Technostress for End Users in Organizations: Conceptual Development
and Empirical Validation” por Ragu-Nathan et al., 2008, Information Systems Research, 4, p. 421
(https://doi.org/10.1287/isre.1070.0165).

El modelo conceptual para entender el tecnoestrés se desarrolla a partir de la
afirmacion de la relacién mixta con los inhibidores del tecnoestres, donde la satisfaccion
laboral es considerada como una fuente de presion, y el compromiso organizacional y el
compromiso de continuidad son paralelos a otros resultados organizacionales. Ademas,
existen caracteristicas individuales demogréaficas como edad, género, educacion y

confianza informatica que condicionan el efecto del tecnoestrés en los individuos.

La variable creadores del tecnoestrés engloba a aquellos factores que generan
estrés en el trabajo asociado a las TIC como la conectividad permanente (Ragu-Nathan
et al.,, 2008, p. 421). Esto crea una sensacion de pérdida de privacidad al estar
constantemente “bajo supervision” (Tarafdar et al., 2014, p. 304). Adicionalmente, las
empresas adquieren softwares y otras herramientas tecnoldgicas que cambian
constantemente, motivo por el cual puede resultar en frustracion, estres y conflictos
personales por parte de los trabajadores quienes se agobian con la carga laboral, mayor
exigencia de trabajo y problemas técnicos (Ragu-Nathan et al., 2008, p. 422).
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Los inhibidores del tecnoestrés referencian a aquellos determinantes que pueden
disminuir el efecto del tecnoestrés en los individuos segun la variabilidad situacional de
cada caso, considerando los mecanismos organizacionales, siendo el mas concurrente el
soporte técnico para los usuarios finales (Ragu-Nathan et al., 2008, p. 422), es decir, los
teletrabajadores. Un estudio demostréo que aquellos trabajadores que tuvieron una
capacitacion “excelente o buena”, tenian reacciones mas positivas hacia la adopcion de
nuevas aplicaciones en la organizacion (Ragu-Nathan et al., 2008, p. 422). Al momento
de implementar los sistemas de planificacion de recursos empresariales, ERP por sus

siglas en inglés, es importante:

e Involucrar a los usuarios en el proceso de planeamiento para que estos
participen en reuniones donde se les permita aportar ideas y sugerencias que
respondan a sus requerimientos

e La empresa puede realizar talleres y capacitaciones programadas en
determinados horarios para que los trabajadores puedan adaptarse
gradualmente a estas nuevas herramientas. (Ragu-Nathan et al., 2008, pp.
422-423)

A partir de esto, es relevante para la presente investigacion resaltar, desde un
enfoque socio técnico, la dualidad de los sistemas en las organizaciones correspondientes
a los individuos que se clasifican en el aspecto social (habilidades, actitudes y valores) y
el aspecto técnico relacionado a sus funciones (Tarafdar et al., 2014, p. 307). Ambos
sistemas estan determinados, en el sistema social por supervisores y subordinados y; en
el sistema técnico por jerarquia, estructura organizacional y estructura autoritaria de la
organizacion. De tal manera que, el uso de TIC crea nuevas maneras de trabajar y reajusta
las estructuras organizacionales, al mismo tiempo que afecta el rol individual de cada
trabajador (Tarafdar et al., 2014, p. 307). Estas afirmaciones se relacionan al modelo de
Ragu-Nathan et al. (2008) primordialmente por la implicancia que esto tiene en las
diferencias individuales propuestas en su modelo, donde se reafirma la subjetividad del

tecnoestres determinado por factores individuales.

La satisfaccion laboral es una variable que se tomd en cuenta en el presente
modelo ya que tiene componente conductual y social que condiciona el funcionamiento
de los trabajadores y sus resultados laborales, lo cual se refleja en costos para la empresa

(Ragu-Nathan et al., 2008, p. 423). En la figura 6.4 se expresa la vinculacion entre la
43



variable “creadores del tecnoestrés” y “satisfaccion laboral”, mediada por los
“inhibidores del tecnoestrés”, por lo cual se determina que el rol que adopta la
organizacion frente a la implementacion de nuevas herramientas de TIC conlleva a
resultados méas positivos y con mejor predisposicion por parte de los usuarios finales
segun el soporte que se les otorgue, como capacitaciones, apoyo, participacion propia.
De esta manera, se espera que los inhibidores del estrés incrementen la satisfaccion

laboral al tener un efecto positivo.

En relacion con lo anteriormente expuesto, las variables relacionadas al
compromiso de la organizacion, descompuestas en compromiso organizacional y
compromiso de continuidad, toman protagonismo al afirmar su correlacion con la presién
laboral, sobrecarga laboral, sensacion de invasidn, percepcion de complejidad,
inseguridad e incertidumbre que experimentan los trabajadores cuya productividad puede
ser afectada (Ragu-Nathan et al., 2008, p. 424 y Tarafdar et al., 2014, p. 316). En la
medida que el trabajador se sienta comprometido con la organizacion y sus metas, este
se sentird menos atraido a evaluar otras opciones laborales, simultdneamente habra un
incremento en el compromiso organizacional y compromiso de continuidad al existir un
resultado positivo producto de los inhibidores del tecnoestrés, como mecanismos

organizacionales de soporte al trabajador (Ragu-Nathan et al., 2008, p. 424).

El resultado de cada una de las variables expuestas previamente varia segun las
diferencias individuales que se muestran en la figura 6.4. Segun el modelo planteado por
Ragu-Nathan et al. (2008), concluy6 que el tecnoestrés disminuye en tanto la edad, la
educacion y la confianza informéatica aumenta, ademas, se comprobd que los hombres
experimentan mayor tecnoestrés que las mujeres y que los adultos mayores no sufren
mayor estrés que los jovenes necesariamente, dado que ellos saben manejar mejor la
presion. El individuo con mayor confianza en su capacidad para utilizar las TIC

experimentara menos tecnoestrés.
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6.2  Marco conceptual

La presente investigacion busca conocer los efectos de los tecno estresores y el estrés en
los teletrabajadores de empresas multinacionales del sector de consumo masivo. Y como
es que estas variables afectan su desempefio y satisfaccion laboral. Para ello, se han
tomado una serie de enfoques y definiciones de las principales variables estudiada

mostradas a continuacion.

6.2.1 Historia del teletrabajo

En 1973, se dio lugar a la guerra, conocida como Yom Kipur (por la fiesta judia),
protagonizada por Siria y Egipto contra el Estado de Israel. Este conflicto bélico enfrentd
a la poblacion arabe-judia posterior al expansionismo que Israel venia llevando a cabo en
Oriente; en respuesta a esta expansion de territorios, Egipto y Siria atacaron
sorpresivamente al Estado de Israel de manera simultanea en la peninsula del Sinai y en
los Altos del Golan con el objetivo de recuperar los territorios perdidos en 1967 (Viana,
2014, seccion Historia). En este contexto, la URSS (Unién de Republicas Socialistas
Soviéticas) apoyaba a Egipto y Estados Unidos al Estado de Israel.

En este contexto, la OPEP (Organizacion de Paises Exportadores de Petroleo)
aprobaron realizar un embargo a varios paises occidentales como Paises Bajos y Estados
Unidos con la finalidad de que estos terminen ejerciendo presién sobre Israel para que
abandone los territorios ocupados en 1967 que originaron la Guerra del Yom Kipur. Con
esta medida adoptada por la OPEP, el precio del barril subi6 de 3 a 12 dolares en tan solo
80 dias (Viana, 2014, seccion Historia).

Esto desencadeno un desabastecimiento en Estados Unidos impactando en el
transporte privado y publico, por lo que los trabajadores de todas las empresas tenian

mayor dificultad para llegar a su centro de trabajo.

Es en estas circunstancias que Jack M. Nilles, un ingeniero de la NASA (National
Aeronautics and Space Administration), propone al teletrabajo (“telecommuting” en
inglés) como una respuesta a esta crisis en su estudio en 1976. En este se proponia que

“si uno de cada siete trabajadores no tuviera que desplazarse a su lugar de trabajo, Estados
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Unidos no tendria la necesidad de importar petroleo” (Joric, 2020, seccion Historia y

Economia).

Segun larevista web La Vanguardia (2020), es a partir de la crisis de combustibles
en la década de los 70’s que el teletrabajo empieza a cobrar relevancia en la discusion del
publico puesto que significaba baja necesidad de transporte (menores atascos y menor
contaminacion ambiental), mejoramiento de la relacion familiar-laboral (Joric, 2020,

seccion Historia y Economia).

Desde entonces el teletrabajo es una metodologia de trabajo que sigue siendo
nueva e incluso desconocida para muchos; sin embargo, empresas multinacionales como
IBM, American Express o General Electric apostaron por el teletrabajo desde el inicio
(Joric, 2020, seccion Historia y Economia). En algunos paises como Paises Bajos, el
14.1% de las personas ya realizaban teletrabajo previa crisis por la pandemia del Covid-

19, en comparacion a sélo el 3.6% de trabajadores en Estados Unidos (BBC, 2021).

Hoy en dia que las TIC 's se han vuelto mas comunes y al alcance de la mayoria,
el teletrabajo tiene mayores argumentos para implementarse en las distintas empresas a
nivel mundial. Es en épocas de crisis en la que esta metodologia ha sobresalido como
respuesta a muchos problemas, tal cual se vivio en el 2020 con el inicio de la pandemia
de COVID-19.

En el caso especifico del Per( de acuerdo con un estudio realizado por Ernest and
Young (2021), el 95% de las empresas habian implementado la modalidad del teletrabajo,
dentro de ellas, el 58% realiza trabajo presencial y 42% trabajo remoto. Debido al tipo de
trabajo, este porcentaje aumenta, siendo educacion y finanzas y seguros los sectores que

cuentan con mayor cantidad de teletrabajadores.

En el caso de Chile, en el 2020, el 74% de las empresas adoptaron el teletrabajo
como modalidad de trabajo. Fueron los sectores industria y trabajo los que se acogieron
en mayor porcentaje, 77% y 74%, respectivamente. Con respecto al tamafio de empresa,
el 90% de las grandes empresas se acogieron a esta modalidad, mientras que solo el 65%
de las pequefias pudieron adaptarse (Statista Research Department, 2022)

Es asi como, empujados por la necesidad y circunstancias, miles de empresas a
nivel mundial se vieron obligadas a implementar una metodologia de trabajo diferente,

cambiando rutinas y paradigmas. Como todo proceso, conlleva un tiempo de ajuste, sin
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embargo; de acuerdo con las empresas encuestadas, la productividad de sus trabajadores

se ha mantenido e incluso aumentado realizando teletrabajo (Ernest and Young, 2021).

6.2.2 Las Empresas de Consumo Masivo en el Mundo

La industria de productos de consumo masivo es una de las mas importantes del mundo.
De acuerdo con un reporte de Statista (2019), el mercado de bienes de consumo mas
grande del mundo fue Estados Unidos con USD 635 mil millones. Durante la pandemia
por COVID-19, este sector continud sus operaciones enfrentando los retos que esto
suponia en el contexto del 2020. En consecuencia, se realizaron las encuestas de la
presente investigacion a teletrabajadores de este sector, a fin de obtener informacién de

personas que hayan tenido experiencia en esta modalidad de trabajo.

Las empresas més importantes del sector estan situadas en todos los continentes,
dentro de estas se encuentran las empresas de bienes de consumo de rapido movimiento
0 FMCG por sus siglas en inglés. Este sector se caracteriza por ofertar bienes de consumo
de alta rotacion, alta demanda de consumo y produccion. Este sector se ha enfrentado a
una serie de cambios que afectaron sus ingresos en los Ultimos afios. El e-commerce y los
constantes cambios en habitos del consumidor llevaron a las empresas a implementar una

serie de cambios.

La tecnologia es el nucleo de la industria y tendencias de consumo como el
crecimiento de las marcas directas al consumidor, la aparicion de tiendas emergentes y
minoristas en linea que desarrollan una presencia fisica mientras invierte en envases
inteligentes y explorando nuevas tendencias de neuro-nutricion y biohacking en el
espacio de bienestar (Deloitte, 2019). Las principales empresas de consumo masivo son
listadas en la siguiente tabla, siendo el factor evaluado las ventas anuales en millones de

dolares.
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Figura 6.5

Top 10 Empresas de Consumo Masivo por Ventas Anuales, al 2017

Phillip Morris | 28,748
L'OREAL ] 29,326
Coca Cola | 35,410
Tyson Foods | 38,260
JBS | 49,626
AB InBev | 56,444
Unilever ] 60,531
Pepsico ] 63,525
Procter & Gamble ] 64,553
Nestlé ] 91,187

- 20,000 40,000 60,000 80,000 100,000

@ 'Ventas Anuales ($ millones)

Nota. De The 50 largest FMCG / consumer goods companies in the world por Consultancy UK, 2018
(https://www.consultancy.uk/news/18765/the-50-largest-fmcg-consumer-goods-companies-in-the-world)

6.2.3 Las Empresas de Consumo Masivo en el Peru

La industria del consumo masivo de alimentos es una de las mas importantes del Per(.
De acuerdo con el Ranking 2019 de las 500 Mayores Empresas del Peru elaborado por
América Econdmica, el 5.4% de las empresas pertenecientes al ranking se encuentran
dentro del sector alimentos. Este porcentaje representa a 23 empresas, las cuales
facturaron ventas por 9262.3 millones de doélares en el afio de estudio (2019). Las
empresas méas importantes del sector aparecen en la siguiente tabla en base a las ventas

anuales del afio 2018 en miles de millones de dolares.
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Figura 6.6

Top 10 Empresas de Consumo Masivo en Peru por Ventas Anuales, al 2019

Corporacion Azucarera del Perd 390"
Nestlé Perd 494.6 |
San Fernando 6485 |
Corporacion Lindley [ 814.37]
Arca Continental [ 9907 |

Leche Gloria 1040.5 |
Aje Group 1128.7 |
UCP Backus y Jonhston 1585.4 |
Grupo Gloria - Holding Alimentario del Pert 1811.3 |
Alicorp 2461.7 |
0 500 1000 1500 2000 2500 3000

@ Ventas Anuales ($ MM)

Nota. De Estas son las 500 empresas més grandes del Per( 2019 por América Economia, 2019
(https://www.americaeconomia.com/negocios-industrias/estas-son-las-500-empresas-mas-grandes-del-

peru-2019)

6.2.4  Las Empresas de Consumo Masivo en Chile

Al igual que en Perq, el sector de consumo masivo de alimentos y bebidas es uno de los
mas grandes en Chile, de acuerdo con Statista (2022), del top 100 de empresas en Chile,
12 pertenecen al sector de alimentos y bebidas. Estas empresas presentaron ingresos de
USD 29,291.48 millones en el 2021, manteniendo un crecimiento sostenido incluso
durante la pandemia, con un CAGR de 2.49% en el periodo 2019-2021. Las empresas
mas importantes del sector aparecen en el cuadro mostrado a continuacion, de acuerdo

con los ingresos obtenidos en el 2021.
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Figura 6.7

Top 10 Empresas de Consumo Masivo en Chile por Ventas Anuales, al 2019

Vina Santa Rita W 237.32
Vina SanPedro Tarapaca M 345.83
Inversiones Nutravalor M 362.19
Watt's B 657.70
Hortifrut W 845.26
Coca-Cola Embonor I 1,232.44
Vina Concha¥ Toro I 1,106.79
Empresas Carczzi NN 1,381.25
Carozzi NN 1,381.25
Embotelladora Andina NN 292147
Compania Cervecerias Unidas I 3238.38
Cencosud I 15,531.60
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M Ingresos Anuales (USD MM)

Nota: De Top 100 Companies Chile, 2022 (https://www-statista-

com.ezproxy.ulima.edu.pe/study/89927/top-100-companies-chile/)

6.2.5 Teletrabajo
Bailey y Kurland, Baruch; y Feldman y Gainey definen el teletrabajo como:

Un acuerdo de trabajo alternativo en el que los empleados realizan tareas en otros
lugares que son normalmente realizados en un lugar de trabajo primario o central,
por lo menos durante parte de su horario de trabajo, utilizando medios
electronicos para interactuar con otros dentro y fuera de la organizacion (como se
cita en Gajendran & Harrison, 2007, p. 1525).

Bajo esta definicion, se induce que al mencionar “otros lugares™ se hace referencia
a espacios fuera del centro de trabajo comun. Los principales lugares donde se realiza
teletrabajo son los hogares de los trabajadores, centros especiales de teletrabajo y centros

de coworking.

Por su parte, Martinez et al. (2005), profesores de la Universidad de Zaragoza,
establecen que el teletrabajo es la organizacion del trabajo mediante el uso de tecnologias

de informacidn y comunicacion que permiten a los empleados y gerentes acceder a sus
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actividades laborales desde ubicaciones remotas, cuyo propdésito es aliviar los
desplazamientos de los empleados (telecentros o centros de teletrabajo). De igual manera,
segun Welz y Wolf; y Hilbrecht et al., el teletrabajo o trabajo remoto también es definido
como trabajo realizado regularmente en una ubicacion remota al sitio de trabajo ordinario
mediante el uso de tecnologias de informacion y comunicacion (como se cita en Donnelly
y Proctor-Thomson, 2015, p. 48).

Bajo estas 3 definiciones se puede decir entonces que, el teletrabajo tiene
caracteristicas especificas. La primera es la alternativa que es ofrecida al trabajador, de
realizar sus funciones fuera del establecimiento regular de trabajo. En segundo lugar, se
tiene el uso de tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) como principal
herramienta para realizar su labor. Sin duda, gracias a la globalizacion y mayor acceso a
tecnologia, la cual varia constantemente, gran parte de las empresas han empezado a
utilizar el teletrabajo como una forma recurrente en su organizacion, pues gracias a la
implementacién de esta forma de trabajo, se pueden reducir costos de espacio, ademas,
segun Pyorid, “la capacidad de trabajar de forma remota reduce las desigualdades
geogréficas y proporciona la inclusion en el lugar de trabajo, especialmente para grupos
de trabajo marginados y desfavorecidos” (como se cita en Donnelly y Proctor-Thomson,
2015, p. 49). De acuerdo con Martinez et al. (2005), factores como la innovacién, el
conocimiento, la capacitacion, la cultura organizacional y la participacion laboral, entre

otras variables, explican la adopcion del teletrabajo en las organizaciones (p.47).

Sin embargo, el teletrabajo a menudo implica una gestion compleja de los
sistemas de comunicacion interpersonal y mediada (Smith et al., 2015, p.2). Debido a la
complejidad, muchos trabajadores empiezan realizando teletrabajo de manera parcial, de
manera que realizan 1-2 dias de su jornada laboral de manera remota y el resto en su
centro de trabajo. Conforme a su nivel de adaptacion, los trabajadores incurren en el
teletrabajo en jornada completa. De igual manera, la intensidad del teletrabajo o 10T, por
sus siglas en inglés, también influye en el resultado del teletrabajo. La IOT, se refiere a
la extension o cantidad de tiempo programado que los empleados pasan haciendo tareas

fuera de una ubicacion central de trabajo (Gajendran & Harrison, 2007, p. 1529).

Debido a que los teletrabajadores realizan sus funciones fuera del espacio comin
de trabajo, la interaccion entre ellos, sus jefes y compafieros de trabajo se vuelve
complicada y muchas veces tediosa. Segun Peird y Soler (2020), la adopcién del
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teletrabajo es mas recurrente entre aquellos que tengan puestos directivos, técnicos,
profesionales cientificos e intelectuales y empleados administrativos de oficina (p. 3). Es
en esta etapa en la que el uso de las TIC se vuelve fundamental, pues la comunicacion

con sus pares se realiza por medio de estas, de manera virtual.

De acuerdo con Smith et al. (2015), para muchos empleadores y empleados, el
teletrabajo se ve favorablemente debido a los beneficios que ofrece, como flexibilidad,
mayor productividad y menos distracciones, pero puede no ser la mejor opcién para
todos. Investigaciones anteriores han indicado que el teletrabajo puede no aumentar la
satisfaccion laboral, y en algunos casos, el teletrabajo puede disminuir la satisfaccion
laboral porque hay una falta de relaciones interpersonales, no hay comunicacion cara a

cara y requiere una gran cantidad de autodisciplina (p. 2).

Adicionalmente, al realizar sus funciones de manera remota, muchas veces el
horario de los trabajadores no es respetado, en consecuencia, muchas veces terminan
trabajando mas del tiempo establecido en su jornada laboral. De igual manera, el efecto
en la interfaz trabajo-familia es cuestionado. Algunos estudiosos como Igbaria y
Guimaraes; y Standen et al., ven el teletrabajo como algo bueno, que conduce a una mayor
integracion entre los roles del trabajo y la familia. Otros consideran al teletrabajo como
algo malo, que puede intensificar el conflicto al aumentar la permeabilidad del trabajo y

limites familiares (como se cita en Gajendran & Harrison, 2007, p. 1525).

En adicion, existen otras desventajas, como la disminucion de las relaciones con
los compafieros de trabajo y gerentes, incluidos los informes de un mayor sentimiento de
aislamiento, los empleados se sienten menos conectados con su organizacion y se sienten

"fuera del circulo" en las politicas y decisiones de la oficina (Smith et al., 2015, p.3).

Como se ha visto, los efectos del teletrabajo son inconclusos. Existen teorias e
investigaciones que aseguran que el trabajo remoto trae consigo beneficios tanto para la
empresa como para el trabajo; mientras que otras difieren de lo previamente dicho,
haciendo referencia a que, el teletrabajo conlleva mas trabajo y estrés para los
trabajadores. El efecto del teletrabajo abarca una variedad de sentimientos (es decir,

alegria, ansiedad) que pueden fluctuar durante la jornada laboral (Anderson et al., 2014).

De acuerdo con Suh y Lee (2017), los teletrabajadores tienen diferentes factores

estresantes y motivaciones dependiendo de su 10T, consideramos que la dindmica que
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subyace en tecnoestrés y la satisfaccion laboral de los teletrabajadores variara
dependiendo de su IOT (p. 143). Los efectos negativos que trae consigo el teletrabajo
tienden a desencadenar estrés en los trabajadores, este Ultimo se convierte en tecnoestres
si es que se junta con el uso de las TIC. Durante el transcurso de la investigacion se
evaluaran las teorias del teletrabajo y como éste genera estresores en los trabajadores, con

la finalidad de responder a las preguntas establecidas en capitulos anteriores.

6.2.5 Dificultad tecnoldgica y Caracteristicas del trabajo

Con el paso de los afios, los cambios en la tecnologia han ido aumentando
ininterrumpidamente. La implementacidn de sistemas de software en las diferentes areas
de las organizaciones ha llevado a gran cantidad de trabajadores a tener que adaptarse a
estas tendencias. Dada la proliferacion de las TIC en el lugar de trabajo en los Gltimos
afios, hay varias formas en que su uso puede generar estrés para las personas que las
utilizan (Tarafdar et al., 2015, p.304).

Al realizar sus funciones de manera remota, la sobrecarga de informacion por
medio de la tecnologia llega a ser agobiante. Seguin Fonner and Roloff, eestudio previos
sobre el comportamiento organizacional han informado que cuando los trabajadores
sienten que el uso de la tecnologia informatica es dificil, experimentan emociones

negativas, como miedo, evitacion o preocupacion (como se cita en Suh y Lee, 2015).

La conectividad electronica ha aumentado a través de varios tipos de programas
de aplicaciones colaborativas, mientras que las herramientas de comunicacion movil
obligan a los trabajadores a procesar flujos constantes de informacion desde dentro y
fuera de sus organizaciones. Los teletrabajadores a menudo deben procesar grandes
volimenes de informacion rapidamente para hacer frente a las demandas de informacion
cada vez mayores. Por lo tanto, la conectividad electrénica a través de TI facilita la
sobrecarga de informacion (es decir, la exposicion a mas informacion de la que los
trabajadores pueden utilizar y manejar de manera eficiente y efectiva), lo que resulta en
"fatiga de la informacion” (Suh y Lee, 2017, p.144).

De igual manera, segin Ayyagari, el presentismo de las tecnologias de la
informacién, el cual es definido como la medida en que la tecnologia permite que los

usuarios sean accesibles (como se cita en Suh y Lee, 2017, p.144) Muchas veces el ser
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“accesibles” genera el sentimiento de invasion de la privacidad y la no delimitacién en la
interfaz del trabajo-hogar. Los efectos del incremento de las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion (TIC) pueden ser beneficiosas en el desempefio de las
organizaciones que las implementan. Los Sistemas de Planificacion de Recursos o ERP
por sus siglas en inglés, integran las diferentes areas de la empresa, obteniendo asi un

mejor monitoreo y trazabilidad de objetivos méas cuantificables.

Como un sistema de mejora, las compafiias tienden a mecanismos para
contrarrestar los problemas a los que se enfrentan sus trabajadores. Uno de estos es
soporte técnico y organizativo para los usuarios finales. Los usuarios finales necesitan
capacitacion y orientacion sobre como usar los nuevos sistemas, especialmente durante
los primeros dias, para ayudar a reducir su ansiedad. EI soporte técnico de TI también es
importante cuando se implementan nuevas TIC, los profesionales de T1 deben alentar a
los usuarios a explorar y actualizar y deben proporcionar asistencia y soporte técnicos

para resolver los problemas del usuario final (Ragu-Nathan et al., 2008, p.422).

Sin embargo, la adopcion de las nuevas tecnologias representa grandes retos para
los trabajadores, especialmente para los de mayor edad, los cuales se ven inmersos en un
ambito que no conocen, llegando a sentirse estresados. En el caso de los teletrabajadores,
la complejidad de los softwares utilizados por las organizaciones y el internet suelen
generar tecnoestrés. Las caracteristicas del trabajo varian de trabajador en trabajador,
dependiendo del area en la que él se desempefie. Suh y Lee (2015) sugieren que,
adicionalmente a la autonomia del trabajo, la interdependencia de tareas es una
caracteristica del trabajo que puede influir en la percepcion de la sobrecarga de trabajo
(p.142). Existen areas como los departamentos de TI donde la sobrecarga tecnoldgica es

mayor, en comparacion a areas como comercial y ventas.

Las funciones especificas de los teletrabajadores pueden definir la intensidad del
tecnoestrés que sienten debido a la carga laboral. Los trabajadores que dependan en
mayor proporcién a la comunicacion constante con jefes y compafieros tienden a sentir

mayor tecnoestrés, lo cual es relaciona con una disminucion de la productividad.
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6.2.6  Tecnoestrésy estres

Como se ha mencionado previamente, el tecnoestrés es el estres experimentado por las
personas debido al uso de las TIC. Segun Brod, la definicion del tecnoestrés responde a
"Una enfermedad moderna de adaptacion causada por una incapacidad para hacer frente

a las nuevas tecnologias informaticas de manera saludable” (como se cita en Ragu-

Nathan et al., 2008, p. 418.).

El uso excesivo del internet y aparatos tecnolégicos tales como la computadora y
el celular mediante los cuales se responden constantes Ilamadas y correos electrénicos, y
se realizan videoconferencias generan sobrecarga en los teletrabajadores. De acuerdo con
Tarafdar et al. (2015), los individuos sienten eso porque siempre estan conectados, estan
"de guardia”. Esto los lleva a creer que han perdido el control sobre su tiempo y espacio,
lo que crea sentimientos de estar estresado (p. 303). Segin Arnetz y Wiholm, el campo
de la psicologia se centrd en las consecuencias fisicas del estrés asociado con un mayor
uso de Tl en los procesos organizacionales, incluyendo fatiga, dolor de cabeza, inquietud
e irritabilidad (como se cita en Suh & Lee, 2017, p. 142)

De acuerdo con Tarafdar et al. (2015), el tecnoestrés es una de las consecuencias
de los intentos de una persona para lidiar con las TIC en constante cambio y los
fluctuantes requisitos cognitivos y sociales relacionados con su uso. Sus efectos se han
vuelto cada vez mas evidentes en los ultimos afios con la rapida proliferacién de las TIC
en el lugar de trabajo (p. 303). Como se puede evidenciar con las descripciones previas,
el principal desencadenante del tecnoestrés es el uso desmedido de las TIC, que se genera
por la sobrecarga de informacion obtenida mediante el internet y aparatos electrénicos.
El principio principal del modelo de tecnoestrés estudiado por Suh y Lee (2017) establece
que, los trabajadores sienten angustia cuando perciben una discrepancia entre sus
habilidades (por ejemplo, habilidades, conocimiento, tiempo y energia) y las demandas

que les impone su entorno laboral.

La constante percepcion del tecnoestrés en los teletrabajadores lleva a
experimentar estres. De acuerdo con la Asociacion de Psicologia Americana (APA)
(2018), el estrés es generalmente causado por un disparador externo. El desencadenante
puede ser a corto plazo, como una fecha limite de trabajo o una pelea con un ser querido
0 a largo plazo, como la pobreza, la discriminacion y las enfermedades cronicas. Las

personas bajo estrés experimentan sintomas mentales y fisicos, como irritabilidad, ira,
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fatiga, dolor muscular, problemas digestivos y dificultad para dormir. El estrés también

es definido por McGrath como:

El estado experimentado por un individuo cuando existe una situacion
ambiental que se percibe como una demanda que amenaza con exceder las
capacidades y recursos de la persona para satisfacerla, en condiciones en
las que él o ella espera un diferencial sustancial en las recompensas y los
costos de cumplir con la demanda versus no cumplimiento (como se cita
en Ragu-Nathan et al., 2008, p. 419).

Si bien existen muchas definiciones para este fenomeno, el estrés es conocido por
todos, puesto que todas las personas han sentido estrés en algin momento de su vida. La
percepcion del estrés puede afectar la calidad de vida de las personas tanto personal como

profesionalmente.

6.2.7 Desemperfio Laboral en los teletrabajadores

Como se ha mencionado previamente, la existencia de tecnoestrés y consecuentemente,
estrés en los teletrabajadores puede afectar considerablemente en el desempefio laboral
que realizan. Muchas veces la complejidad de los sistemas y softwares utilizados por las
empresas como ERP, redes privadas de conexion o VPN, por sus siglas en inglés, generan

confusidn en los teletrabajadores, por lo que tienden a sentirse menos productivos.

Aunque los empleados pueden estar entusiasmados inicialmente por aprender a
usar nuevas aplicaciones y tecnologias, los requisitos constantes de actualizacion y
actualizaciéon pueden eventualmente generar frustracion y estrés, medida que intentan
aplicar sin éxito las soluciones existentes a las nuevas tecnologias, se transmiten los
errores iniciales y se magnifican sus efectos, lo que conduce a una baja productividad
(Tarafdar et al., 2015, p. 303); asimismo, existen teorias que indican que el teletrabajo
genera mayor desempefio laboral, las investigaciones han demostrado que los altos
niveles de autonomia conducen a una mayor motivacion y un mayor sentido de
responsabilidad entre los trabajadores, los trabajadores con altos niveles de autonomia

tienen mas probabilidades de ser resistentes al estrés (Suh y Lee, 2017, p. 142).
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En ese sentido, segun Campion et al., la interdependencia de funciones definida
como la medida en que el trabajador depende de otros miembros del grupo para lograr
los objetivos de trabajo (como se citaen Suh y Lee, 2017, p.142), los teletrabajadores con
menor nivel de interdependencia requieren de menos comunicacién con sus pares,

generando asi menos estrés y un mejor desempefio laboral.

Si bien existen diferentes teorias, las cuales relacionan tanto positiva como
negativamente al teletrabajo con el desempefio laboral, lo cierto es que un trabajador que
tiene la sensacion de ser productivo y contar con un buen desempefio laboral mantendra

altos niveles de satisfaccion laboral.

6.2.8  Satisfaccién Laboral en los teletrabajadores

La satisfaccion laboral definida como una relacion afectiva con el trabajo de uno que es
una funcion de factores situacionales que incluyen la naturaleza del trabajo, los elementos
de recursos humanos y el entorno organizacional (Smith et al, 2015, p. 3). Lo cierto es
que, una alta satisfaccion laboral es el indicador que toda empresa busca en sus
trabajadores, pues genera beneficios tanto para ellos como para las compafiias, los cuales
se pueden ven reflejados en una disminucion de costos 0 un aumento de los ingresos de

la organizacion.

Existen autores que sefialan que el teletrabajo genera una disminucion de la
satisfaccion laboral, pues mediante el trabajo remoto se presenta mayores signos de estrés
en los trabajadores, reflejandose finalmente en los resultados de las empresas. Otros, sin
embargo, aseguran gue el teletrabajo va de la mano con la alta satisfaccion laboral. La
investigacion de Smith et al. (2015), establece que la satisfaccion de los teletrabajadores
esta relacionada con la personalidad de estos. Altos niveles de satisfaccion laboral estan
ligados la apertura, la amabilidad y la conciencia. Adicionalmente, los teletrabajadores
satisfechos con el uso de correo electronico, mensajes instantaneos o chat, teléfono y

canales de comunicacion por video experimentan mayores niveles de satisfaccion laboral
(p. 12).

Por su parte, los investigadores Suh y Lee (2017), mencionan que los estresores
inducidos por la tecnologia (la sobrecarga de trabajo, la invasion de la privacidad y la

ambigledad de roles) conducen a una mayor tension, lo que a su vez reduce la
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satisfaccion laboral de los teletrabajadores, sefialando como resultado final que, el
tecnoestreés percibido por los teletrabajadores influye directamente en la productividad de

las personas y las organizaciones (p.153).

La satisfaccion percibida por parte del teletrabajador dependera de que tan a gusto
se siente desarrollando sus funciones y como los tecno estresores, y consecuentemente,
el tecnoestres y estrés afectan su productividad y desempefio. Durante el presente estudio
se ha mantenido una posicion neutral sobre las teorias sobre las cuales se ha basado el
trabajo. El objetivo principal es conocer el efecto de la tecnologia y las caracteristicas del
trabajo realizadas por los teletrabajadores y cdmo estas inducen a los tecno estresores, 10s
cuales a su vez generan estrés. Asimismo, determinar el efecto de las variables
previamente mencionada, tanto en el desempefio como la satisfaccion laboral de los
teletrabajadores. La siguiente imagen muestra el modelo a utilizarse como base de la

investigacion.
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En la figura presentada a continuacion, se muestra el modelo planteado en la presente
investigacion que establece la relacion entre las variables en estudio en el contexto del

teletrabajo. EI mismo modelo es propuesto para la poblacion de Peru y Chile.

Figura 6.8

Modelo del teletrabajo y sus variables

TELETRABAJO

|

DIFICULTAD L SATISFACCION
TECNOLOGICA TECNO ESTRESORES LABORAL
DESEMPENO
LABORAL
CARACTERISTICAS > ESTRES
DEL TRABAJO
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6.3

Tabla6.1

Matriz de operacionalizacion de las variables

Matriz de operacionalizacion de las variables

Variable Definicion conceptual Dimensiones Indicador item Fu?{]ets]del Técnica e instrumentos
Aprender a usar las Tecnologias de la
Nivel d Informacion es dificil para mi Investigacion Cuantitativa,
. L Ivel de El uso de las Tecnologias de la Informacion es Aplicada
La dificultad tecnoldgica se da cuando complejidad de complicado de usar
Variable el usuario de las TIC siente la tecnologia > T
independiente incomodidad usandolas debido al y 4 Es dificil obtener los resultados que Qeseo de Tec_nlca. Encues_ta _
1 grado de complejidad, llevéndolo a Limitacion las Tecnologias de la Informacion Suhy Lee Herramienta: Cuestionario
Dificultad tener que aprender sobre su uso de practica Las Tecnologias de la Informacién permite que (2017) Muestra 1: 132
tecnoldgica manera forzada. (Ragd-Nathan et al., Nivel de me conecte con otros teletrabajadores de empresas
2008, p. 427) B elismo de Las Tecnologias de la Informacion me hace en Peru
pla tedoloaf accesible a los demés Muestra 2: 51
g El uso de las Tecnologias de la Informacién me teletrabajadores de empresas
permite estar en contacto con otros en Chile
La teoria de las caracteristicas del Yo controlo el contenido de mi trabajo Investlgagolrilc(;g:ntltatlva,
trabajo proporciona una base tedrica Nivel de - — — P
para comprender como las autonomia del Tengo mucha libertad para decidir como Técnica: Encuesta
caracteristicas del trabajo determinan trabajo realizar las tareas asignadas Herramienta: Cuestionario
Variable las actitudes y comportamientos de los Establezco mi propio horario para completar
independiente trabajadores. Segun Wallgren y las tareas asignadas Suhv Lee Muestra 1: 132
2 Hanse, la evidencia empirica sugiere Puesto laboral Con frecuencia debo coordinar mis esfuerzos (203/17) teletraba'L; dores d.e emDresas
Caracteristicas que las caracteristicas del trabajo, con otros miembros del equipo. ! en Perd P
del trabajo como la autonomia del trabajo y la Nivel de u

interdependencia de la tarea, afectan
el tecnoestrés de los trabajadores
(como se cita en Suh y Lee, 2015,
p.142).

interdependencia

de funciones

El logro de metas para mi ayuda al logro de
metas para otros

Para realizar bien mis tareas, debo
comunicarme bien con otros colegas

Muestra 2: 51
teletrabajadores de empresas
en Chile

(continua)
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(continuacién)

Variable

Definicion conceptual

Dimensiones

Fuente del item

Técnica e instrumentos

Variable
mediadora
1
Tecnoestrés

Una enfermedad moderna de adaptacion
causada por una incapacidad para hacer
frente a las nuevas tecnologias
informaticas de manera saludable” y,
segun Arnetz y Wiholm, como “un
estado de excitacion observada en ciertos
empleados que dependen mucho de las
computadoras en su trabajo” (como se
cita en Ragu-Nathan et al., 2008, p.
418.).

Limitantes de la
operatividad

Suhy Lee (2017)

Investigacion Cuantitativa,
Aplicada

Técnica: Encuesta Herramienta:
Cuestionario

Muestra 1: 132
teletrabajadores de empresas en
Perd
Muestra 2: 51 teletrabajadores
de empresas en Chile

Variable
mediadora
2
Estrés

Segln McGrath, es un estado
experimentado por un individuo cuando
existe una “situacion ambiental que se
percibe como una demanda que amenaza
con exceder las capacidades y recursos
de la persona para satisfacerla, en
condiciones en las que él o ella espera un
diferencial sustancial en las recompensas
y los costos de cumplir con la demanda
versus no cumplimiento (como se cita en

Ragu-Nathan et al., 2008, p. 419).

Estado fisico y
psicolégico

Indicador item
Las Tecnologias de la Informacion
crean muchas mas solicitudes,
Nivel de problemas o_quejas en mi trabajo de las
que experimentaria de otra manera
sobrecarga : -
de trabajo Me siento ocupac,io 0 apresurado de_:k?ldo
a las Tecnologias de la Informacién
Me siento presionado debido a las
Tecnologias de la Informacion
Me siento incbmodo de que mi uso de
Tecnologias de la Informacidn se pueda
monitorear facilmente
Nivel de Siento que mi empleador podria violar
invasién de | mi privacidad al rastrear mis actividades
la privacidad | usando Tecnologias de la Informacion
Siento que mi uso de Tecnologias de la
Informacion hace que sea mas facil
invadir mi privacidad
Me siento agotado por las actividades
que requieren el uso de Tecnologias de
la Informacién
Me siento cansado de las actividades de
Nivel de Tecnologias de la Informacion
presion
laboral

Trabajar todo el dia con Tecnologias de
la Informacion es una tensién para mi

Suhy Lee (2017)

Investigacion Cuantitativa,
Aplicada

Técnica: Encuesta Herramienta:
Cuestionario

Muestra 1: 132
teletrabajadores de empresas en
Perl
Muestra 2: 51 teletrabajadores
de empresas en Chile

(continua)
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(continuacién)

Variable Definicidn conceptual Dimensiones Indicador item Fuente del item Técnica e instrumentos
Puedo administrar bien mi tiempo Investigacion Cuantitativa,
cuando teletrabajamos Aplicada
El trabajo electrénico me hace mas Técnica: Encuesta Herramienta:
eficaz para cumplir con mis Cuestionario
objetivos y productos clave
Mi organizacién confia en mi para
Variable ser eficaz en mi funcién cuando
dependiente La definicién conceptual de esta variable Motivacion N|v_e| (.je trapajo_ de fc_)r_ma remota
1 i dependera de cada empresa. extrinseca cumpll_m!ento Si mi familia u_otras Grant et al. (2018) _
Desempefio de objetivos responsabilidades me interrumpen Muestra 1: 132 teletrabajadores
laboral mientras trabajo desde casa, sigo de empresas en Per(
cumpliendo las expectativas de Muestra 2: 51 teletrabajadores
calidad de mi superior inmediato. de empresas en Chile
Mi productividad laboral ha
aumentado gracias a mi capacidad
para trabajar de forma remota / desde
casa
Me siento satisfecho con respecto a Investigacion Cuantitativa,
mi experiencia general en mi trabajo Aplicada
Variable Segun Locke, es un estado emocional Me siento muy disgustado con . .
dependiente placentero o positivo resultante de la B Nivel de respecto a mi experiencia general en Tecnica: Encue_sta H_e ramienta:
- . Motivacion . . . [ Cuestionario
2 evaluacion del trabajo o de las intrinseca satisfaccion mi trabajo Suhy Lee (2017)
Satisfaccion experiencias laborales (como se cita en percibida Muestra 1: 132 teletrabajadores
laboral Ragu-Nathan et al., 2015, p.423)

Me siento frustrado con respecto a
mi experiencia general en mi trabajo

de empresas en Per(
Muestra 2: 51 teletrabajadores
de empresas en Chile
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6.4 Matriz de consistencia

Tabla 6.2

Matriz de consistencia

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

INDICADOR

Problema general
¢Cudl es la influencia de la
tecnologia, las caracteristicas del
trabajo, mediadas por los tecno
estresores y el estrés, sobre el
desempefio y satisfaccion laboral
de los trabajadores que realizan
teletrabajo en una empresa
multinacional?

Objetivo general
Determinar la influencia de la
tecnologia, las caracteristicas del
trabajo, mediadas por los tecno
estresores y el estrés, sobre el
desempefio y satisfaccién laboral
de los trabajadores que realizan
teletrabajo en una empresa
multinacional.

Hipotesis general
La tecnologia, las caracteristicas
del trabajo, mediadas por los tecno
estresores y el estrés, tienen un
efecto mixto sobre el desempefio y
satisfaccién laboral de los
trabajadores que realizan
teletrabajo en una empresa
multinacional.

Variable independiente 1

Dificultad tecnologia

Nivel de sobrecarga de
informacién

Nivel de complejidad
de la tecnologia

Problema especifico 1
¢Cudl es la influencia de la

Objetivo especifico 1
Determinar la influencia de la

Hipétesis especifica 1
La tecnologia tiene un impacto

Nivel de autonomia del

tecnologia sobre los tecno tecnologia sobre los tecno positivo sobre los tecno estresores | Variable independiente 2 trabajo
estresores en los trabajadores que | estresores en los trabajadores que en los trabajadores que realizan Caracteristicas del trabajo Nivel de
realizan teletrabajo en una realizan teletrabajo en una teletrabajo en una empresa interdependencia de
empresa multinacional? empresa multinacional. multinacional. funciones
Nivel de no

Problema especifico 2
¢Cudl es la influencia de las
caracteristicas del trabajo sobre
los tecno estresores en los
trabajadores que realizan
teletrabajo en una empresa
multinacional?

Objetivo especifico 2
Determinar la influencia de las
caracteristicas del trabajo sobre

los tecno estresores en los

trabajadores que realizan

teletrabajo en una empresa
multinacional.

Hipétesis especifica 2
Las caracteristicas del trabajo
tienen un impacto positivo sobre
los tecno estresores en los
trabajadores que realizan
teletrabajo en una empresa
multinacional.

Variable mediadora 1
Tecnoestrés

delimitacién de la
interfaz trabajo-familia

Nivel de intensidad del
teletrabajo

Nivel de invasién de la
privacidad

(continua)

63




(continuacién)

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADOR
Problema especifico 3 Obijetivo especifico 3 Hipétesis especifica 3
¢Cudl es la influencia de los tecno Determinar la influencia de los Los tecno estresores contribuyen
estresores sobre el estrés generado tecno estresores sobre el estrés positivamente en el incremento del Variable mediadora 2 Nivel de

en los trabajadores que realizan
teletrabajo en una empresa
multinacional?

generado en los trabajadores
que realizan teletrabajo en una
empresa multinacional.

estrés generado sobre los
trabajadores que realizan teletrabajo
en una empresa multinacional.

Estrés

sobrecarga laboral

Problema especifico 4
¢Cudl es la influencia del estrés
sobre el desempefio laboral de los
trabajadores que realizan teletrabajo
en una empresa multinacional?

Obijetivo especifico 4
Determinar la influencia del
estrés sobre el desempefio
laboral de los trabajadores que
realizan teletrabajo en una
empresa multinacional.

Hipotesis especifica 4
El estrés influye positivamente en
el decaimiento del desempefio
laboral de los trabajadores que
realizan teletrabajo en una empresa
multinacional.

Variable dependiente 1
Desempefio laboral

Nivel de
desempefio auto
percibido

Problema especifico 5
¢Cual es la influencia del estrés
sobre la satisfaccion laboral de los
trabajadores que realizan teletrabajo
en una empresa multinacional?

Obijetivo especifico 5
Determinar la influencia del
estrés sobre la satisfaccion
laboral de los trabajadores que
realizan teletrabajo en una
empresa multinacional.

Hipétesis especifica 5
El estrés influye positivamente en
el decaimiento de la satisfaccion
laboral de los trabajadores que
realizan teletrabajo en una empresa
multinacional.

Variable dependiente 2
Satisfaccion laboral

Nivel de
satisfaccién
percibida
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CAPITULO VII: METODOLOGIA DE LA
INVESTIGACION

El presente capitulo define el tipo de investigacion realizada segun la orientacion, su
alcance, el disefio, la direccionalidad, el tipo de fuente de recoleccion de datos. Ademas,
determina la poblacion y muestra empleada en el presente estudio; asi como, la técnica e
instrumento de recoleccién de datos empleados. Para efectos de esta investigacion fue la

encuesta y el cuestionario respectivamente, mediante la metodologia de PLS-SEM.

7.1  Tipo de investigacion

7.1.1  Segun la orientacion

El trabajo se clasifica como investigacion aplicada, pues busca obtener nueva
informacion acerca del teletrabajo y las diferentes variables, anteriormente estudiadas, y
el efecto de estas en el comportamiento de la unidad de muestra aplicada al contexto
peruano. Los datos seran recolectados por medio de cuestionarios a todos los integrantes

de la muestra.

Se busca obtener un conocimiento superior de la materia a la que se cuenta en la
actualidad y de esta manera aportar al desarrollo de nuevos conocimientos que permiten

proponer alternativas de solucién a los problemas previamente planteados.

7.1.2  Segun el alcance de la investigacion

El modelo del estudio mostrado previamente muestra una serie de variables dependientes
una de otra. En base al modelo, la presente investigacion se califica del tipo correlacional.
Se tiene como objetivo encontrar la relacion de las variables independientes, dificultad
tecnologica y caracteristicas del trabajo; a través de las variables mediadoras, estrés y

tecnoestrés y su efecto en las variables dependientes, desempefio y satisfaccion laboral.
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Asimismo, las hipdtesis planteadas inciden en una prediccion del efecto de las
variables independientes sobre el desempefio y satisfaccion laboral de los

teletrabajadores.

7.1.3  Segun el disefio de la investigacion

Al no efectuar ningun tipo de manipulacion sobre las variables estudiadas, la
investigacion es clasificada como no experimental, esto, a su vez, se subdivide en el tipo
transversal puesto que la recoleccion y el analisis de datos obtenidos a partir del
instrumento seleccionado se realiza una sola vez en el tiempo, sin evaluar la evolucién

del comportamiento de las variables.

7.1.4  Segun la direccionalidad de la investigacion

La investigacion tiene una direccionalidad prospectiva. El teletrabajo y sus caracteristicas
son estudiadas en trabajadores de empresas multinacionales que actualmente realizan sus
funciones de manera remota. El efecto del teletrabajo no es inmediato, pues los resultados

se ven a un corto o largo plazo.

Las muestras y datos son nuevas, debido a que la investigacion no esta basada en
una muestra evaluada previamente. Los cuestionarios serdn tomados en un futuro,

esperando probar las hipétesis en las cuales yace el presente trabajo.

7.1.5  Segun el tipo de fuente de recoleccion de datos

La clasificacion de la presente investigacion, en relacion con este criterio, es prolectivo
lo cual quiere decir que la recoleccion de datos se llevo a cabo siguiendo los lineamientos
establecidos por los investigadores para responder el objetivo general y los especificos

planteados.

En este caso, la informacion a partir de la cual se realizara el analisis fue obtenida
netamente para fines del estudio en cuestion mediante el disefio y aplicacion del

instrumento elegido.
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7.2  Poblacion, muestra y muestreo

7.2.1 Poblacion

La poblacién del estudio consté principalmente de empleados administrativos con
diferentes roles laborales que trabajan en empresas multinacionales del sector consumo
masivo seleccionadas para la recoleccion de datos en Per( y Chile. El total de la poblacion
para efecto de esta investigacion es 15,693; obtenido de la suma del total de trabajadores
de las empresas en estudio.

Cabe resaltar que el objeto de estudio de la investigacion es un trabajador de una
empresa multinacional. Para la seleccion de la poblacion solo se consideré personal

administrativo de las organizaciones (gerentes y empleados administrativos).

71.2.2 Muestra

La muestra es un grupo representativo de la poblacion, del cual se recolectan los datos;
por ende, este grupo debe ser representativo, homogéneo y adecuado para poder validar
oportunamente el modelo en cuestién. Para fines de esta investigacion, se seleccioné un
muestreo no probabilistico cuya técnica a aplicar sera por conveniencia, lo cual quiere
decir que aquellas personas encuestadas seran incluidas por motivos de accesibilidad e
inmediacion.

Esto permitié realizar la recoleccion de datos en un menor tiempo. Teniendo en
cuenta este tipo de muestreo, se obtuvo una muestra de 132 personas en el caso de Perl

y 52 personas en el caso de Chile.

7.3 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

73.1 Técnicas

Para efectos del presente estudio, la técnica aplicada es el cuestionario online con la
herramienta Google Forms donde se crea el cuestionario y esto facilito la fluidez de este

para que los trabajadores de las empresas multinacionales en estudio puedan responder

67



facilmente el instrumento seleccionado. Ademas, los datos recabados se convierten en
resultados instantaneamente mediante estadisticas béasicas que Google realiza

autbnomamente.

7.3.2 Instrumentos

Tomando en consideracion que la investigacion en cuestion es de caracter cuantitativo,
se selecciond el instrumento cuestionario, el cual consiste en un conjunto de items o
enunciados relacionados a cada una de las variables en estudio. Con relacion al
instrumento se emplea la escala de Likert la cual permite obtener y comprender la opinion
del objeto de estudio acerca de los temas abordados en dicho cuestionario. Se seleccion6
el instrumento cuestionario con la finalidad de obtener mayor cantidad de datos que
posteriormente nos permitirdn un mejor analisis estadistico para probar las hipotesis

planteadas en un determinado periodo de tiempo.

7.3.3 Proceso de recoleccion de datos

Debido a la situacion y tiempo en el que la investigacion es realizada se consider6 la
recoleccion de datos virtual como la méas adecuada. Como se menciond previamente, se

utilizé la herramienta Google Forms para enviar el cuestionario a la muestra seleccionada.

Con la finalidad de obtener respuestas fidedignas por parte de la muestra, el
proceso de recoleccion fue sencillo. Se contactd personalmente con los trabajadores de
las empresas seleccionadas que actualmente se encuentren realizando teletrabajo, para
informarles acerca de la investigacidn y consultar su participacién. Una vez aceptada, se
procedio a enviar el cuestionario por correo electronico, pidiendo responder de manera
honesta. Este proceso se realizé con las personas seleccionadas para el estudio de ambos

paises.

Una vez completados los cuestionarios por todos los integrantes de la muestra, se
procedio a evaluar las respuestas, eliminando asi los cuestionarios que no hayan sido

completados en su totalidad. Luego de realizado esto, se procedié con el analisis de datos.
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734 Técnicas de analisis de datos

La presente investigacion tiene hipotesis de variables relacionadas, pues el objetivo
principal es encontrar la relacion y/o dependencia entre las variables independientes y las
dependientes. Por lo expuesto, se eligi6 el modelo modelacion de ecuaciones
estructurales con minimos cuadrados parciales o PLS-SEM, por sus siglas en inglés,

como técnica de analisis.

Se decidi6 emplear esta metodologia por las principales caracteristicas y
beneficios que representan y que, a la vez, se adaptan a la investigacion en cuestion. La
metodologia PLS-SEM es adecuada cuando la muestra es pequefia (n<100) y no posee
una distribucién normal; sin embargo, también es valido trabajar con muestras mas
grandes (Hair et al., 2016, p. 444). Dada la naturaleza de la presente investigacion y el
marco situacional en el que se desarrollard, siendo aquellas caracteristicas mencionadas
previamente las mas comunes para la seleccion de esta metodologia, se considera
acertada la aplicacion del PLS-SEM. En el mismo sentido, las razones para afirmar su
oportuna seleccién se refuerzan al ser empleada con regularidad en investigaciones de
caracter confirmatorio, es decir, cuando las hipétesis estdn basadas en investigaciones
anteriores, pero en un diferente pais tal como se da en esta investigacion (Hair et al.,
2016, p. 447).

Segln Rigdon et al. y Sarstedt et al., el objetivo de la investigacion es confirmar
una teoria estructural ya existente, y conocer la relacion entre las variables en estudio y
asi confirmar que el modelo plateado se esta desarrollando correctamente. Finalmente, el
PLS-SEM permite una serie de variables independientes al mismo tiempo, lo cual
favorece a la investigacion en curso pues se cuenta con 6 variables, 2 de ellas

independientes (como se cita Alvarez-Risco et al., 2021, p. 6).

El andlisis de los datos se realiza mediante diferentes indicadores. El nivel de
fiabilidad de las variables estudiadas se evalia mediante la medicién de las cargas de
estas. La varianza media extraida es utilizada durante el analisis del modelo y permite
saber si este debe ser ajustado. Finalmente, el coeficiente de fiabilidad Alfa de Cronbach
da a conocer la correlacion entre las variables estudiadas y la fiabilidad del modelo si se

excluyera a una de las variables.
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Como técnica SEM de segunda generacion, PLS puede usarse para estimar las
cargas de los indicadores en construcciones y las relaciones causales entre construcciones

en modelos de etapas multiples (como se cita en Suh & Lee, 2017, p. 147).

El software utilizado permite hacer estimaciones por medio de ecuaciones de
regresion multiple. La técnica hace uso de 2 componentes: EI modelo estructural y el
modelo de medida. EI modelo estructural es el modelo guia que muestra las relaciones de
dependencia entre variables independientes (exdgenas) y variables dependientes
(enddgenas). EI modelo de medida muestra las relaciones entre los constructos (variables
latentes) y los indicadores (variables observables); en este modelo, el investigador puede
evaluar la contribucion de cada item (reactivo) a la escala de medicion, es decir,

especificar que indicadores definen a cada constructo (Martinez y Fierro, 2018).

Lo mencionado previamente, permite afirmar que la metodologia PLS-SEM es la
adecuada probar el modelo. Se espera obtener indicadores que permitan confirmar el
modelo formulado y la correlacién entre las variables establecidas en la presente

investigacion.
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CAPITULO VIII: PRESENTACION Y ANALISIS DE
RESULTADOS CUANTITATIVOS

En el presente capitulo, se presentan los resultados demogréficos y aquellos obtenidos
del procesamiento de datos mediante el software Smart PLS, en el cual se plasmo el
modelo conceptual propuesto en el presente estudio. Dicho proceso se realizd de manera
independiente para cada poblacion: Per y Chile. Para dicho analisis, se utilizé la técnica
de minimos cuadrados parciales (PLS), la cual se puede utilizar para estimar las cargas
de los indicadores sobre constructos y las relaciones causales entre constructos en
modelos de multiples etapas (como se cita en Suh y Lee, 2017, p.147). Ademas, esta
técnica permite procesar pequefias muestras, siendo beneficioso para la investigacion en

Curso.

A partir de la informacion recabada mediante el instrumento cuestionario, se
procedio a clasificar la informacidén demogréafica de Pert y de Chile que se muestran en

las siguientes tablas donde se especifica sexo y edad.

En el caso de Perl, 80 encuestados se identifican con el sexo femenino,
representadas por un 60.61%, mientras que el 39.39% fueron identificados con sexo

masculino, representado 52 encuestados del total, como se muestra en la tabla 8.1.

Con respecto a la edad de la muestra, en el caso de Perq, el 61.36% de esta se
encuentra en el rango de edad de 18 a 25 afios, seguido de un 25% en el rango de 26 a 35
afos; solo el 6.06% de los encuestados tiene entre 36 a 45 afios; el 5.30% se encuentra en
un rango de edad entre 45 a 55 y finalmente 3 personas, representando el 2.27% de la

muestra, cuentan con mas de 55 afios (ver tabla 8.1).
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Tabla 8.1

Tabla demografica Peru

ftem Categoria Frecuencia Ratio de muestra
Total (%)

Sexo Femenino 80 60.61%
Masculino 52 39.39%

Prefiero no mencionarlo 0 0.00%
Total 132 100.00%

Edad 18-25 81 61.36%
26-35 33 25.00%

36-45 8 6.06%

46-55 7 5.30%

Mas de 55 3 2.27%
Total 132 100.00%

En el caso de Chile, 19 encuestados se identifican con el sexo femenino,

representadas por un 14.39%, mientras que el 22.73% fueron identificados con sexo

masculino, representado 30 encuestados del total y 2 encuestados (1.52%) prefirieron no

mencionar su sexo, como se muestra en la tabla 8.2.

Mientras que, en Chile, el 17.42% se encuentra dentro del rango de 18 a 25 afios,

el 9.85% en el rango de 26 a 35; el 5.30% de los encuestados tiene entre 36 y 45 afios, el

3.03% tiene entre 46 y 55 afios y 4 personas, representando el 3.03%, tienen mas de 55

afos (ver tabla 8.2).
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Tabla 8.2

Tabla demografica Chile

Ratio de muestra

item Categoria Frecuencia Total (%)

Sexo Femenino 19 14.39%
Masculino 30 22.73%

Prefiero no mencionarlo 2 1.52%
Total 51 100.00%

Edad 18-25 23 17.42%

26-35 13 9.85%

36-45 7 5.30%

46-55 4 3.03%

Mas de 55 4 3.03%
Total 51 100.00%

En referencia al nivel de instruccion, en el caso de Perq, el 41.67% de los

encuestados tiene secundaria completa, el 15.91% cuenta con Superior técnica completa

como; mientras que, el 36.36% tienen Licenciatura completa, 5.30% de la muestra tienen

una Maestria completa y tan solo el 0.76%, equivalente a 1 persona, cuenta con

Doctorado completo tal como se muestra en la figura 8.1.

En el caso de Chile, el 4.55% cuenta con secundaria completa, el 6.82% cuenta

con educacion superior técnica completa; mientras que el 17.42% cuenta con licenciatura

completa, el 9.85% con maestria completa y ninguno con doctorado completo como se

muestra en la figura 8.1.
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Figura 8.1

Nivel de instruccion de los encuestados en Peru y Chile

Doctorado completo
Maestria completa

Licenciatura completa

|
Superior técnica completa h

Secundaria completa
m Chile mPer(

Adicionalmente, en Per(, un 45% de los encuestados afirmd que realiza
teletrabajo por mas de 8 horas diarias, seguido de un 39% que teletrabaja de 6 a 8 horas,
12% teletrabaja de 4 a 6 horas y 5 personas (4%) teletrabaja menos de 4 horas (ver figura
8.2).

En el caso de Chile, 29% afirma que teletrabaja mas de 8 horas, 37% realiza
teletrabajo de 6 a 8 horas, 33% teletrabaja de 4 a 6 horas y nadie labora menos de 4 horas

bajo esta modalidad, tal como se muestra en la figura 8.2.
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Figura 8.2

Horas diarias que un trabajador realiza teletrabajo en Peru y Chile

Mas de 8 horas
De 6 a 8 horas
De 4 a 6 horas

Menos de 4 horas

i

m Chile mPeru

Respecto a los dispositivos que los encuestados usan con mayor frecuencia se
determiné que tanto en Pert y Chile, el dispositivo méas usado es la computadora portatil
(Laptop) con 58% y 64%, seguido del teléfono mavil con 32% y 20% respectivamente;
mientras que, la computadora de escritorio y la tableta son los dispositivos menos usados

por los trabajadores que realizan teletrabajo como se muestra en la figura 8.3.
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Figura 8.3

Dispositivos mas usados por los teletrabajadores en Peru y Chile
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8.1 Presentacion de resultados obtenidos a partir del software Smart PLS
Fiabilidad y validez

En las tablas presentadas a continuacion, se muestra el coeficiente Cronbach’s Alpha
donde los coeficientes deben obtener un valor superior a 0.7 para garantizar la fiabilidad
de cada variable.

Con respecto al modelo de Perd, todos los coeficientes obtenidos fueron
superiores a 0.7, lo cual confirma la consistencia del modelo planteado en la presente
investigacion. Mientras los valores de Alfa de Cronbach se encuentren mas cerca de 1,
las variables serdn mas consistentes entre si, en el caso de Peru, esto sucede con la

variable estrés, la cual es la que mas se acerca a 1.
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Tabla 8.3

Tabla validez compuesta y varianza extraida Peru

Alfa de o A Confiabilidad Varianza,Media
Cronbach = compuesta Extraida

Caracteristicas del trabajo 0.855 0.720 0.749 0.399
Desempefio Laboral 0.723 0.735 0.729 0.399
Dificultad tecnoldgica 0.846 0.909 0.813 0.416
Estrés 0.922 0.926 0.951 0.866
Satisfaccion laboral 0.758 0.800 0.746 0.519
Tecnoestrés 0.854 0.868 0.891 0.578

Del mismo modo, en el caso de Chile, todos los coeficientes obtenidos fueron
superiores a 0.7, por lo que se confirma la consistencia del modelo planteado en la
presente investigacion. Siguiendo el criterio de Alfa de Cronbach, aquellas variables que
mas se acerquen a 1, serdn mas consistentes entre si. En el modelo de Chile, al igual que
en el de Per(, la variable que més se acerca a 1 es Estres.

Tabla 8.4

Tabla validez compuesta y varianza extraida Chile

Alfa de o A Confiabilidad Varianza,Media
Cronbach = compuesta Extraida

Caracteristicas del trabajo 0.831 0.895 0.875 0.587
Desempefio Laboral 0.727 0.734 0.819 0.478
Dificultad tecnoldgica 0.854 0.862 0.911 0.773
Estrés 0.912 0.925 0.945 0.850
Satisfaccion laboral 0.803 0.810 0.884 0.719
Tecnoestrés 0.779 0.781 0.845 0.480

Validez discriminante (Fornell - Larcker)

La tabla de validez discriminante muestra la independencia de las variables entre si y la
no redundancia entre ellas, en tantos el valor de la primera fila de cada columna (valores
resaltados en la tabla 8.4 y 8.5) sea superior a todos aquellos que se encuentren por debajo

del mismo en la misma columna.
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En la tabla 8.5 se muestran los resultados obtenidos del modelo de Perd, donde,
siguiendo el criterio de Fornell Larcker, los valores de la primera fila de cada columna
son superiores a los que se encuentran por debajo de los mismos. En ese sentido, la
validez del modelo conceptual aplicado al caso de Per( es garantizado. Ademas, se

muestra que las variables son independientes entre si y no existe redundancia entre ellas.

Tabla 8.5

Tabla validez discriminante (Fornell Larcker) Peru

Caracteristicas Desempefio  Dificultad .. Satisfaccion Tecno
del trabajo laboral tecnolégica Estres laboral estrés
Caracteristicas del trabajo 0.632
Desempefio laboral 0.065 0.631
Dificultad tecnolégica 0.425 -0.308 0.645
Estrés 0.374 -0.533 0.529 0.931

Satisfaccion laboral 0.013 0.346 -0.058 -0.231 0.721

Tecnoestrés 0.264 -0.551 0.561 0.722 -0.090 0.760

En el caso de Chile, los valores de la primera fila de cada columna superan a los
que se encuentran por debajo de estos. Bajo el criterio de Fornell Larcker, se comprueba
la validez del modelo conceptual aplicado en Chile. Asimismo, se muestra que las

variables son independientes entre si y no existe redundancia entre ellas.

Tabla 8.6

Tabla validez discriminante (Fornell Larcker) Chile

Caracteristicas Desempefio  Dificultad . Satisfaccion

del trabajo laboral tecnoldgica Estres laboral Tecnoestrés
Carac;[re;)s;;gas del 0.766
Desempefio laboral 0.368 0.692
Dificultad tecnolégica -0.257 -0.420 0.879
Estrés -0.385 -0.538 0.346 0.922
Satisfaccion laboral 0.384 0.606 -0.357 -0.405 0.848
Tecnoestrés 0.018 -0.383 0.380 0.396 -0.306 0.693
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Validez discriminante (HTMT)

Para la validez de la discriminante Heterotrait Monotrait Ratio (HTMT) se evalUa cada una de las variables por niveles, es decir,

jerarquicamente. Los coeficientes obtenidos deben ser menores a 0.90 para ser considerados validos.

En el caso de Perd, todos los valores obtenidos en la tabla cruzada presentada a continuacion son inferiores a 0.90 a excepcion de la celda

correspondiente a Satisfaccion laboral/Desempefio laboral (sefialado en rojo). En ese sentido, siguiendo el criterio HTMT, se establece una relacion

discriminante entre las variables, a excepcion del valor sefialado anteriormente. Cabe mencionar que, en el modelo planteado en la presente

investigacion, no se establece una relacion entre la satisfaccion y desempefio laboral.

Tabla 8.7

Tabla validez discriminante (HTMT) Peru

Caracteristicas del trabajo  Desempefio laboral Dificultad tecnoldgica Estrés Satisfaccion laboral ~ Tecnoestrés
Caracteristicas del trabajo
Desempefio laboral 0.733
Dificultad tecnoldgica 0.791 0.687
Estrés 0.284 0.490 0.443
Satisfaccion laboral 0.693 0.960 0.517 0.202
Tecnoestrés 0.269 0.559 0.552 0.790 0.186
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Con respecto a Chile, los valores obtenidos en la tabla de validez discriminante (ver tabla 8.8) son inferiores a 0.9. Siguiendo el criterio

HTMT, se establece una relacion discriminante entre las variables y se confirma su validez.

Tabla 8.8

Tabla validez discriminante (HTMT) Chile

Caracteristicas del trabajo  Desempefio laboral Dificultad tecnoldgica Estrés Satisfaccion laboral ~ Tecnoestrés
Caracteristicas del trabajo
Desempefio laboral 0.514
Dificultad tecnoldgica 0.280 0.517
Estrés 0.402 0.630 0.389
Satisfaccion laboral 0.430 0.804 0.428 0.464
Tecnoestrés 0.328 0.490 0.450 0.480 0.4000

Bootstrapping (5000 remuestreos)

Seguin Alvarez et al. (2021), el Bootstrapping es una técnica estadistica que sirve para estimar cantidades sobre poblaciones mediante el promedio

de estimaciones de multiples muestras de datos pequefios. Referente a los 5000 remuestreos, este término hace referencia al calculo que realiza el
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software Smart PLS con la finalidad de probar la significancia del modelo presentado en la investigacion. En la tabla de Bootstrapping 8.9 y 8.10,

se muestran el p-valor; el cual permite corroborar las hipdtesis presentadas en tanto su valor sea inferior a 0.05.

En el caso de Perq, cuatro hipdtesis son corroboradas con el p-valor obtenido; a excepcion de la relacion entre las variables estrés y
satisfaccion laboral, la cual super6 el valor de 0.05 por lo que la hipdtesis seria parcialmente aceptada. Esto indicaria que, en la muestra de Perd,
el estrés no influye en igual magnitud sobre la satisfaccion laboral como si lo hace sobre el desempefio.

Tabla 8.9

Bootstrapping (5000 remuestreos) Peru

Muestra promedio Estadisticas

Muestra original (O) (M) Desviacién estandar T P-Valor
Caracteristicas del trabajo - Estrés 0.198 0.197 0.087 2.281 0.023
Dificultad tecnol6gica = Tecnoestrés 0.561 0.565 0.069 8.149 0.000
Estrés - Desempefio laboral -0.533 -0.546 0.060 8.852 0.000
Estrés > Satisfaccion laboral -0.231 -0.201 0.188 1.231 0.218
Tecnoestrés > Estrés 0.670 0.669 0.054 12.467 0.000

En el caso de Chile, cuatro hip6tesis son corroboradas con el p-valor; a excepcion de la relacion entre las variables dificultad tecnolégica
y tecnoestrés que superd el valor de 0,05, por lo que la hipétesis seria parcialmente aceptada. Esto significa, que, para muestra chilena, la dificultad

tecnoldgica no es una variable influyente en el tecnoestrés como si lo es en la muestra tomada en Perd.
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Tabla 8.10
Bootstrapping (5000 remuestreos) Chile

Muestra promedio

Muestra original (O) M) Desviacion estandar  Estadisticas T P-Valor
Caracteristicas del trabajo - Estrés -0.392 -0.393 0.138 2.839 0.005
Dificultad tecnol6gica = Tecnoestrés 0.380 0.433 0.197 1.934 0.053
Estrés > Desempefio laboral -0.538 -0.568 0.084 6.420 0.000
Estrés - Satisfaccion laboral -0.405 -0.425 0.091 4.444 0.000
Tecnoestrés > Estrés 0.403 0.393 0.146 2.762 0.006

Efectos indirectos

De acuerdo con Arbuckle (2003), la magnitud de los efectos indirectos se estima al multiplicar los “coeficientes path” (PA) existentes a lo largo
de la linea casual entre dos variables relacionadas (como se cita en Pérez et al., 2013, p. 54). Los efectos indirectos tienen lugar cuando la relacion

entre dos variables es mediada por una 0 mas variables, tal como se presenta en las tablas 8.11 y 8.12 para las muestras de Pert y Chile.

En el caso de Per(, al multiplicar los coeficientes de las variables independientes con los de las variables mediadoras, podemos ver que 4
de ellas presentan P-valor inferior a 0.05, por lo que son validas. Sin embargo, 3 de ellas son parcialmente aceptadas, siendo la de mayor p-valor

la relaciona las caracteristicas del trabajo con la satisfaccién laboral, mediada por el estrés.
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Tabla 8.11

Tabla de efectos indirectos Peru

Muestra Muestra DeS\{iacién Estadisticas p-\Valor
original (O) promedio (M) estandar T
Dificultad tecnoldgica > Tecnoestrés > Estrés - Desempefio laboral -0.200 -0.209 0.050 4.006 0.000
Dificultad tecnol6gica > Tecnoestrés = Estrés > Satisfaccién laboral -0.087 -0.076 0.073 1.186 0.236
Dificultad tecnol6gica = Tecnoestrés = Estrés 0.376 0.379 0.062 6.074 0.000
Caracteristicas del trabajo - Estrés = Satisfaccion laboral -0.046 -0.040 0.046 1.000 0.318
Tecnoestrés = Estrés > Desempefio laboral 0.357 -0.367 0.059 6.044 0.000
Tecnoestrés > Estrés - Satisfaccion laboral -0.155 -0.134 0.125 1.242 0.214
Caracteristicas del trabajo - Estrés = Desempefio laboral -0.105 -0.106 0.047 2.222 0.026

En el caso de Chile, también se cuenta con 4 escenarios con p-valor menor a 0.05. No obstante, se obtuvo 4 correlaciones donde el p-value

es mayor al valor minimo, por lo que se consideran parcialmente aceptadas. Es importante resaltar que, al igual que en la tabla de Boostraping de

la misma muestra, la variable dificultad tecnol6gica muestra correlaciones no validas, indicando que la variable no tiene gran influencia sobre las

demas.
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Tabla 8.12

Tabla de efectos indirectos Chile

Muestra Muestrg Desviacion  Estadisticas
original (O) pro(rp/le)dlo estandar T P-Valor
Dificultad tecnoldgica - Tecnoestrés > Estrés - Desempefio laboral -0.083 -0.098 0.060 1.384 0.166
Dificultad tecnoldgica - Tecnoestrés > Estrés - Satisfaccion laboral -0.062 -0.076 0.050 1.237 0.216
Dificultad tecnoldgica - Tecnoestrés > Estrés 0.153 0.172 0.098 1.567 0.117
Caracteristicas del trabajo - Estrés - Satisfaccion laboral 0.159 0.167 0.069 2.291 0.022
Tecnoestrés = Estrés - Desempefio laboral -0.217 -0.225 0.093 2.331 0.020
Tecnoestrés > Estrés - Satisfaccion laboral -0.163 -0.171 0.080 2.042 0.041

Caracteristicas del trabajo - Estrés - Desempefio laboral 0.211 0.224 0.087 2.425 0.015




Modelo de investigacion probado en el Software Smart PLS

A continuacion, se presenta el modelo final obtenido del procesamiento de datos para la
poblacion de Per( y Chile respectivamente. En cada figura se puede observar las variables
estudiadas y su relacion entre si.

Figura 8.4
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8.2 Analisis de resultados

8.2.1 Contrastacion de antecedentes vs resultados

En la presente investigacion se plantea un modelo que busca determinar la influencia de
la dificultad tecnoldgica y las caracteristicas del trabajo, mediado por el tecnoestrés y el
estrés, sobre el desempefio y satisfaccion laboral de los trabajadores que realizan
teletrabajo en una empresa multinacional. Para abordar este planteamiento, se verificé la
consistencia del modelo bajo el criterio de Cronbach’s Alpha para la poblacion de Perti y
Chile, asi como la no redundancia de las variables presentadas. Estos criterios permiten

afirmar la validez del modelo conceptual presentado para ambas poblaciones.

La influencia que tiene la dificultad tecnoldgica sobre el tecnoestrés en los
trabajadores que realizan teletrabajo es validada para el modelo peruano, al igual que en
el estudio de Suh & Lee (2017), en el que se afirma que la dificultad tecnoldgica es
considerada un tecno estresor. En el modelo chileno, esta relacién es parcialmente
aceptada, puesto que, segun el criterio de Bootstrapping (ver tabla 8.10), la variable
dificultad tecnoldgica es tan influyente sobre el tecnoestrés como si lo es en el modelo

peruano.

El uso de la tecnologia en el contexto del teletrabajo es un instrumento
indispensable, considerando la definicion de Solis (2017); por lo que cuanta mayor
experiencia, conocimiento y auto percepcioén de eficiencia tenga un trabajador o gerente
con respecto a la implementacién de nuevas tecnologias y al teletrabajo, su nivel de estrés
sera menor (Silva-C et al., 2019, p. 8). En el cuestionario realizado a residentes en Per(
y Chile, el 9% y 23% respectivamente afirmaron que consideran dificil aprender a usar
las TIC (complejidad tecnologica), lo cual fue previamente validado por Ragu-Nathan et
al. (2008), donde concluyeron que el tecnoestrés es una consecuencia importante del uso
inevitable de las TIC en las organizaciones. Es relevante resaltar que, en el caso de Peru
y Chile, la dificultad tecnoldgica explica el 31.4% y 14.5% del tecnoestrés

respectivamente.

Por otro lado, la influencia positiva de las caracteristicas del trabajo sobre el estrés
en los trabajadores que realizan teletrabajo en el caso de Perl es validado en la presente
investigacion y se sustenta con el Modelo de las Caracteristicas del Trabajo de Hackman

et al. (1980, 90), el cual resalta la importancia de fortalecer positivamente las
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caracteristicas principales del trabajo (autonomia, retroalimentacion, etc.) dado que
conllevan a estados psicoldgicos que resultan beneficiosos para las organizaciones y para
los trabajadores. Esto refuerza la relacion existente entre la variable caracteristicas del
trabajo y estrés, como efecto contrario al incremento de la satisfaccion, entre otros
resultados positivos planteados en el modelo en referencia. Sin embargo, en el caso de
Chile, la relacion entre ambas variables es negativa, segun los resultados obtenidos del
procesamiento de datos. Esto se relaciona con lo planteado por Silva-C et al. (2019),
quien plantea que las caracteristicas del trabajo estan relacionadas con la compatibilidad
entre un individuo y su trabajo, cuyo aspecto es crucial para que exista satisfaccion
laboral en cualquier modalidad de trabajo (p. 3). En Chile, el 29.4% trabaja mas de 8
horas, esto podria relacionarse con mayor carga laboral, lo que conllevaria a un estado de
estrés como consecuencia, segun lo relaciona Camacho y Barrios (2022).

La influencia del tecnoestrés sobre el estrés en los teletrabajadores fue
solidamente validada por el modelo aplicado tanto para Perd como Chile, asi como los
modelos planteados por Ragu-Nathan et al. (2008) los cuales explican el estrés y el
tecnoestrés, y proponen a este Ultimo como una mejora conceptual para estudiar el estrés.
Siguiendo esa linea, el tecnoestrés explica el 67% y 40.3% del estrés en Pert y Chile
respectivamente. Esto es respaldado por Suh y Lee (2017), quienes determinaron que los
estresores derivados de la tecnologia (tecno estresores) generan mayores niveles de estrés
en los trabajadores (p. 153). El 41% y 30% de los entrevistados en Chile y Per( estan de

acuerdo y totalmente de acuerdo en que trabajar todo el dia con las TIC les genera tension.

Con relacion a la influencia del estrés sobre el desempefio laboral de los
trabajadores que realizan teletrabajo, se valida el modelo planteado para ambas muestras:
Perd y Chile. Asi como en Camacho y Barrios (2022), el estado de estrés en los
trabajadores reduce el desempefio laboral auto percibido de ellos mismos al realizar sus
funciones de manera remota. Como se ha mencionado anteriormente en la investigacion,
el uso de esta metodologia de trabajo es relativamente nuevo para muchos trabajadores,
por lo que en su gran mayoria genera entusiasmo al aprender de nuevas tecnologias, sin
embargo, el tiempo de adaptacion conlleva mayores horas de trabajo, que; de acuerdo

con Kazekami, S. (2019), termina en una disminucién de la productividad laboral.

Asimismo, las hipdtesis se comprueban con la investigacion de Tarafdar et al. (2015), la
cual desarrolla que son los constantes cambios en las TIC, las cuales generan frustracion
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y estrés, pues los trabajadores intentan aprender y al no lograrlo se generan errores lo cual
desencadena una baja en su desempefio laboral, esto se puede replicar en los paises donde
se extrajo la muestra para la presente investigacion, pues a comparacion de otros paises,
el conocimiento sobre las TIC no ha sido propagado en la misma magnitud ni celeridad.
Cabe resaltar que los resultados del cuestionario mostraron que, el estrés influye en un
29% al desempefio laboral de los trabajadores en Chile, similar a la de Pert, donde se
obtuvo un 28.4%.

Finalmente, con respecto a la influencia que tiene el estrés sobre la satisfaccion
laboral de los teletrabajadores, asi como en Suh y Lee (2017) y Camacho y Barrios
(2022), se comprueba la hipotesis planteada en la investigacion para la muestra de Chile,
pues se muestra una disminucion de la satisfaccion laboral cuando el teletrabajador
presenta estrés resultante de los tecno estresores presentes durante la jornada laboral.
Mientras que, en el caso de Perd, es parcialmente aprobada, debido a que, segun el criterio
de Bootstrapping (ver tabla 8.9), la influencia del estrés sobre la variable satisfaccién
laboral no es muy relevante. Los teletrabajadores que presentan mayor estrés son aquellos
que no se pueden adaptar al uso de las TIC por razones demograficas como edad y nivel
de instruccion. Si bien existe una disminucion de la satisfaccion laboral en ambos
modelos, y viene siendo causada por el estrés, la magnitud de esta no es similar en Peru
y Chile.

Los resultados de la muestra en Per( indican que, la satisfaccion laboral solo se
ve afectada en un 5.3% mientras que en Chile el porcentaje aumenta a 16.4%. Cabe
resaltar que tan solo el 7.63% de la muestra en Per( era mayor a 46 afios mientras que el
Chile el porcentaje fue de 15.68%. Con respecto a la educacion, en ambas muestras se
obtuvo alto nivel de instruccion. Sin embargo, como valido Z6llner y Sulikova (2021), la
satisfaccion laboral aumenta cuando los trabajadores cuentan con autonomia laboral y
tienen mayor orden al realizar sus funciones, este Gltimo factor contrarresta desventajas
del teletrabajo como el conflicto trabajo-hogar y falta de cumplimiento del horario
laboral.
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8.2.2 Contrastacion de hipdtesis con resultados
Contrastacion de hipdtesis con resultados de Peru

Hipétesis 1 (H1): La dificultad tecnoldgica tiene un impacto positivo sobre el tecnoestrés

en los trabajadores que realizan teletrabajo en una empresa multinacional.

La dificultad tecnoldgica tiene un impacto positivo de 0.561 sobre el tecnoestrés en los
trabajadores que realizan teletrabajo en una empresa multinacional, ademas, explica el
31.4% del tecnoestrés. La hipdtesis es aprobada, tanto en Bootstrapping como en el
modelo PLS SEM se reflejan valores validos.

Hipotesis 2 (H2): Las caracteristicas del trabajo tienen un impacto positivo sobre el

estrés en los trabajadores que realizan teletrabajo en una empresa multinacional.

Las caracteristicas del trabajo tienen un impacto positivo de 0.198 sobre el estrés en los
trabajadores que realizan teletrabajo en una empresa multinacional. La hipdtesis es
aprobada pues en el Bootstrapping se obtuvo un p-value de 0.023 y segun el modelo PLS
SEM las caracteristicas del trabajo influyen en un 5.58% en el estrés de los

teletrabajadores.

Hipotesis 3 (H3): El tecnoestrés contribuye positivamente en el incremento del estrés

generado sobre los trabajadores que realizan teletrabajo en una empresa multinacional.

El tecnoestrés contribuye positivamente en 0.670 en el incremento del estrés generado
sobre los trabajadores que realizan teletrabajo en una empresa multinacional. La hipotesis
es aprobada. En ese sentido, el tecnoestrés y las caracteristicas del trabajo explican el
55.8% del estrés.

Hipotesis 4 (H4): El estrés influye negativamente en el desempefio laboral de los

trabajadores que realizan teletrabajo en una empresa multinacional.

El estrés influye negativamente en 0.533 sobre el desempefio laboral de los trabajadores
que realizan teletrabajo en una empresa multinacional. La hipdtesis es aprobada.

Asimismo, el estrés explica el 28.4% del desempefio laboral.

Hipotesis 5 (H5): El estrés influye negativamente en la satisfaccion laboral de los

trabajadores que realizan teletrabajo en una empresa multinacional.

El estrés influye negativamente en 0.231 sobre la satisfaccion laboral de los trabajadores

que realizan teletrabajo en una empresa multinacional. Asimismo, el estrés explica el
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5.3% de la satisfaccion laboral. No obstante, segun los resultados obtenidos de
Bootstrapping (ver tabla 8.9), la relacidon entre ambas variables no es significante. La

hipotesis es parcialmente aprobada.

Hipotesis General: La dificultad tecnoldgica, las caracteristicas del trabajo, mediadas
por los tecno estresores y el estrés, tienen un efecto mixto sobre el desempefio y
satisfaccion laboral de los trabajadores que realizan teletrabajo en una empresa

multinacional.

Como se ha evidenciado en el andlisis de tablas e indicadores previamente, todas las
variables son fiables y existe validez del modelo. Asimismo, todas las hipétesis han sido

aprobadas por lo que la hipotesis general es valida para el modelo en Perd.

Contrastacion de hipétesis con resultados de Chile

Hipotesis 1 (H1): La dificultad tecnol6gica tiene un impacto positivo sobre el tecnoestrés

en los trabajadores que realizan teletrabajo en una empresa multinacional.

La dificultad tecnoldgica tiene un impacto positivo de 0.380 sobre el tecnoestrés en los
trabajadores que realizan teletrabajo en una empresa multinacional, ademas, explica el
14.5% del tecnoestrés. Sin embargo, segun los resultados obtenidos de Bootstrapping (ver
tabla 8.10), la relacion entre ambas variables no es significante. La hipdtesis es

parcialmente aprobada.

Hipotesis 2 (H2): Las caracteristicas del trabajo tienen un impacto positivo sobre el

estrés en los trabajadores que realizan teletrabajo en una empresa multinacional.

Las caracteristicas del trabajo tienen un impacto negativo de 0.392 sobre el estrés en los
trabajadores que realizan teletrabajo en una empresa multinacional. La hipdtesis es
parcialmente aceptada. En el Bootstrapping se obtuvo un p-valor de 0.005,
adicionalmente, segin el modelo PLS SEM las caracteristicas del trabajo influyen

negativamente en un 31.3% al estrés de los teletrabajadores.

Hipotesis 3 (H3): El tecnoestrés contribuye positivamente en el incremento del estrés

generado sobre los trabajadores que realizan teletrabajo en una empresa multinacional.

El tecnoestrés contribuye positivamente en 0.403 en el incremento del estrés generado

sobre los trabajadores que realizan teletrabajo en una empresa multinacional. La hipétesis
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es aprobada. En ese sentido, el tecnoestrés y las caracteristicas del trabajo explican el
31.1% del estres.

Hipdtesis 4 (H4): El estrés influye negativamente en el desempefio laboral de los

trabajadores que realizan teletrabajo en una empresa multinacional.

El estrés influye negativamente en 0.538 sobre el desempefio laboral de los trabajadores
que realizan teletrabajo en una empresa multinacional. La hipdtesis es aprobada.

Asimismo, el estrés explica el 29% del desempefio laboral.

Hipotesis 5 (H5): El estrés influye negativamente en la satisfaccion laboral de los

trabajadores que realizan teletrabajo en una empresa multinacional.

El estrés influye negativamente en 0.405 sobre la satisfaccion laboral de los trabajadores
que realizan teletrabajo en una empresa multinacional. La hipotesis es aprobada.
Asimismo, el estrés explica el 16.4% de la satisfaccion laboral.

Hipotesis General: La dificultad tecnoldgica, las caracteristicas del trabajo, mediadas
por los tecno estresores y el estrés, tienen un efecto mixto sobre el desempefio y
satisfaccion laboral de los trabajadores que realizan teletrabajo en una empresa

multinacional.

Como se ha evidenciado en el analisis de tablas e indicadores previamente, todas las
variables son fiables y existe validez del modelo. Asimismo, todas las hipétesis han sido
aprobadas, salvo la H2 que fue parcialmente aprobada, por lo que la hip6tesis general es
aprobada para el modelo en Chile.
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Resumen de hipotesis por pais

A continuacion, se presenta el resumen de las hipdtesis especificas planteadas en la

investigacion por cada pais.

Tabla 8.13

Resumen de hipdtesis por pais

multinacional.

Hipotesis Peru Chile
La dificultad tecnoldgica tiene un impacto positivo sobre .

) . - . Parcialmente
el tecnoestrés en los trabajadores que realizan teletrabajo en una Aprobada aprobada
empresa multinacional.

Las caracteristicas del trabajo tienen un impacto positivo sobre .

. . . . Parcialmente
el estrésen los trabajadores que realizan teletrabajo en una Aprobada aprobada
empresa multinacional.

El tecnoestrés contribuye positivamente en el incremento

del estrés generado sobre los trabajadores que realizan Aprobada Aprobada
teletrabajo en una empresa multinacional.

El estrés influye negativamente en el desempefio laboral de los

trabajadores que realizan teletrabajo en una empresa Aprobada Aprobada
multinacional.

El estrés influye negativamente en la satisfaccion laboral de los Parcialmente

trabajadores que realizan teletrabajo en wuna empresa Aprobada

aprobada
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CONCLUSIONES

En funcion a lo desarrollado previamente en la investigacion, se resalta el importante rol
que desempefia el estrés en relacion con el desempefio y a la satisfaccion laboral, siendo
este un factor que debe ser disminuido dentro de lo posible para que, en consecuencia, la
eficiencia de la empresa no se vea afectada. En el mismo sentido, es importante
proporcionar con las herramientas necesarias al trabajador para que su rendimiento no se

vea afectado.

e La variable dificultad tecnoldgica tiene una relacion directa con el tecnoestrées
tanto en el caso de Peri como Chile, asimismo, se determind que esta variable
explica el 31.4% y 14.5% del tecnoestrés para cada pais respectivamente. Siendo
considerada como un tecno estresor en el ambito laboral bajo el contexto del

teletrabajo.

e Lavariable caracteristicas del trabajo tiene una relacion directa con el tecnoestrés
en el caso de Perl, lo cual estd relacionado con el nivel de autonomia e
interdependencia de funciones en el puesto de trabajo. Mientras que, en el modelo

de Chile, el efecto es contrario: existe una relacién inversa.

e La relacion del tecnoestrés con la variable estrés es directa; es decir, a mayor
tecnoestreés, el nivel de estrés se incrementara consecuentemente. En el caso de
Per( y Chile, bajo el contexto del teletrabajo, el 67% y 40.3% del estrés en los
trabajadores de empresas multinacionales es explicado por el tecnoestrés.

e El estrés influye negativamente en el desempefio laboral de los trabajadores que
realizan teletrabajo en una empresa multinacional, ademas, en el caso peruano,
esta variable explica el 28.4% del desempefio laboral y en Chile, el 29%. Esto se
relaciona con el nivel de desempefio auto percibido. En el caso de Per( y Chile,
respectivamente, el 61% y 41% siente que el trabajo electronico los hace maés

eficaz en el cumplimiento de sus objetivos.

e Se comprobd que el estrés influye negativamente en la satisfaccion laboral en el
modelo aplicado en Pert y Chile, y esta variable explica el 5.3% y 16.4%,

respectivamente, de la satisfaccién laboral en un trabajador que realiza teletrabajo
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en una empresa multinacional. Cabe mencionar que, en el modelo de Peru, la
relacién entre ambas variables no es tan significante como en el modelo de Chile.
Esta relacion se mide con el nivel de satisfaccion percibida por el propio
trabajador. En ese sentido, el 52% y 51% de los trabajadores residentes en Perl y
Chile sienten que su productividad laboral general ha aumentado gracias a su

capacidad para trabajar de forma remota/desde casa.
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RECOMENDACIONES

En base a los resultados obtenidos de la investigacion se puede recomendar lo siguiente:

« Se recomienda recolectar mayor cantidad de cuestionarios de Chile para realizar
un analisis de las variables correspondientes a esta poblacion con mayor
precision. Debido a la coyuntura del Covid-19 en la que se realizo la recoleccion
de datos, la obtencion de muestras chilenas fue més complicada para esta
poblacion, consideramos que una muestra mayor conllevara a resultados més

fiables.

o Inicialmente, la muestra puede haber estado sesgada, pues estas solo fueron
tomadas en 2 paises de Latinoamérica, Per( y Chile, y en 1 sola industria
(consumo masivo). Se sugiere ampliar la muestra, abarcando muestras fuera de

Latinoamérica y en amplias industrias para futuras investigaciones.

o Los resultados se obtuvieron en medio de aislamiento social en gran parte del
mundo, incluido Latinoamérica. EI modelo debe ser probado fuera de estas
circunstancias para contrastar diferencias. Se debe tomar en consideracion, que
en Latinoamérica el teletrabajo fue recientemente implementado debido al

confinamiento que se implementd debido a la pandemia del Covid-19.

e En la investigacion no se especificaron los diferentes tipos de tecnologia
utilizadas por los encuestados, estos pueden variar dependiendo del area en la que
se desemperfien y consecuentemente, aumentar o disminuir la complejidad de
estos. Para futuro se pueden tomar en consideracion y relacionarlas con el

tecnoestres y demas variables estudiadas.

e Se puede expandir la investigacion a otras industrias para obtener resultados
globales. De confirmarse los resultados iniciales, se recomienda implementar
practicas para reducir la relacion inversa entre estrés y desempefio y satisfaccion

laboral, lo cual se reflejaria en un mejor desempefio general de la empresa.
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Anexo 1: Cuestionario

La finalidad del presente cuestionario es determinar la influencia de la tecnologia, las
caracteristicas del trabajo, mediadas por los tecno estresores y el estrés, sobre el
desempefio y satisfaccion laboral de los trabajadores que realizan teletrabajo en una
empresa multinacional. Este instrumento se elaboro para fines Unicamente educativos y
la informacién recabada serd confidencial. Sirvase a responder las preguntas con

veracidad. Gracias.

1. Género
o Femenino
o Masculino
o Prefiero no mencionarlo

2. Edad

18-24

25-35

o 36-45

o 46 amas

o O

3. ¢En qué pais trabajas?

o Perd
o Chile
o Canada
4. ¢Actualmente trabaja mediante la modalidad de teletrabajo?
o Si
o No
o ¢Con qué equipos se conecta mayormente a internet para realizar funciones
laborales?
Teléfono movil
Computadora portatil (laptop)
Computadora de escritorio
Tableta

o ¢Cuéntas horas diarias realiza de teletrabajo?
o Menos de 4 horas
o De4 a6 horas
o De6a8horas
o Mas de 8 horas

O

o O O

A continuacion, presentaremos una serie de afirmaciones en las cuales deberé indicar su
percepcion en una escala del 1 al 5 donde:

1 = Totalmente en desacuerdo 2 = En desacuerdo

3 = Neutral 4 = De acuerdo
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5 = Totalmente de acuerdo
items 4

1. Aprender a usar las Tl es dificil para mi

2. Elusodelas Tl es complicado de usar

3. Esdificil obtener los resultados que deseo de las Tl

4. Las TI permite que me conecte con otros

5. Las Tl me hace accesible a los demds

6. Eluso de Tl me permite estar en contacto con otros

7. Las Tl me permiten acceder a otros

8. Yo controlo el contenido de mi trabajo

9. Tengo mucha libertad para decidir como desarrollo las tareas asignadas

10. Establezco mi propio horario para completar las tareas asignadas

11. Con frecuencia debo coordinar mis esfuerzos con otros miembros del equipo

12. El logro de metas para mi ayuda a alcanzar las metas de otros

13. Para realizar bien mis tareas, debo comunicarme bien con otros colegas

14. Las Tl crean muchas mas solicitudes, problemas o quejas en mi trabajo de las que
experimentaria de otra manera

15. Me siento ocupado o apresurado debido a las Tl

16. Me siento presionado por las Tl

17. Me siento incomodo de que mi uso de las tecnologias de la informacion se pueda
controlar facilmente

18. Siento que mi empleador podria violar mi privacidad al rastrear mis actividades
usando TI

19. Siento que mi uso de las TI hace que sea mas facil invadir mi privacidad

20. Me siento agotado por las actividades que requieren que use TI

21. Me siento cansado de las actividades de Tl

22. Trabajar todo el dia con Tl es una tensién para mi

23. Me siento satisfecho con mi experiencia general en mi trabajo

24. Me siento disgustado con respecto a mi experiencia general en mi trabajo

25. Me siento frustrado con respecto a mi experiencia general en mi trabajo

26. Puedo administrar bien mi tiempo cuando teletrabajamos

27. El trabajo electronico me hace mas eficaz para cumplir con mis objetivos y
productos clave

28. Mi organizacién confia en mi para ser eficaz en mi funcién cuando trabajo de
forma remota

29. Si mi familia u otras responsabilidades me interrumpen mientras trabajo desde

casa, sigo cumpliendo las expectativas de calidad de mi superior inmediato
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30. Mi productividad laboral general ha aumentado gracias a mi capacidad para
trabajar de forma remota / desde casa
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