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RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion se evalta el impacto del teletrabajo de los
colaboradores de las compafiias del sector Banca en Lima Metropolitana. Con la
coyuntura de la pandemia de la Covid-19, se ha observado el aumento del teletrabajo en
un periodo corto, durante el cual las diferentes organizaciones se han visto obligadas a
adaptarse rapidamente para implementar herramientas y brindar capacitacion adecuada.
Debido a esto, el propdsito de este estudio es probar que los colaboradores de las

compafiias del sector bancario tienen una alta satisfaccion frente al teletrabajo.

De acuerdo a lo mencionado, se ejecutd un estudio cuantitativo en el que se
empled un cuestionario como instrumento para una muestra no probabilistica de tipo
intencional de 266 trabajadores de las compafiias del sector bancario en Lima
Metropolitana. El objetivo fue evaluar las afirmaciones propuestas sobre las variables de
teletrabajo y satisfaccion, asi como sus respectivas dimensiones. Mediante la aplicacién

de la escala de Likert, se llevara a cabo el analisis de los resultados.

Para concluir, los resultados de las variables del modelo de estudio, Teletrabajo y
Satisfaccion, junto con sus respectivas dimensiones, fueron mayoritariamente positivos,
lo que indica que el trabajo remoto de los colaboradores en empresas del sector bancario
genera un alto nivel de satisfaccion. Por lo tanto, la hip6tesis general es verdadera, al
igual que las hipétesis especificas relacionadas con las dimensiones de teletrabajo y

satisfaccion.

Linea de investigacion: 5200 — 31.b4

Palabras clave: teletrabajo, trabajo remoto, satisfaccion laboral, sector bancario.



ABSTRACT

This research work evaluates the teleworking of the satisfaction employees of Bank
companies in Metropolitan Lima. With the Covid-19 pandemic, there has been an
increase in online work in a short period of time in which the different institutions have
had to adapt quickly in order to implement tools and provide quality training. Due to this,
the purpose of this study is to demonstrate employees of Retail companies have a high
satisfaction with teleworking.

Accordingly, a quantitative study was carried out, where the survey technique was
applied with a questionnaire as an instrument for a intentional non-probability sample
type to 266 employees of Bank companies in Metropolitan Lima, to evaluate the proposed
statements on the variables of online working and satisfaction and their respective
dimensions. The analysis of the results will be obtained through the application of the

Likert scale.

In conclusion, the results of the study model variables: Teleworking and
Satisfaction, together with their respective dimensions, were positive in most of the
dimensions demonstrating that the online working of the employees of Bank companies
has a high level of satisfaction. Therefore, the general hypothesis is true, in the same way

the specific hypotheses on the dimensions of teleworking and satisfaction are true.

Line of research: 5200 — 31.b4

Keywords: online working, teleworking, satisfaction of employees, banking sector.
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INTRODUCCION

En los ultimos afios, se ha notado un aumento en la adopcion de la metodologia de trabajo
en linea en empresas de diferentes paises, aunque no de forma universal. Es relevante
sefialar que muchas de estas implementaciones han generado resultados positivos en
cuanto a la satisfaccion laboral de los empleados. De hecho, en varias empresas, los
resultados favorables han promovido la adopcion de una metodologia completamente

virtual o hibrida.

En la actualidad, se observa como las empresas han tenido que adaptarse con
constriccion y de manera repentina desde el afio 2020, debido a la pandemia de la
COVID-19. Esto ha provocado que el trabajo en todos los niveles se realice de manera

virtual en casi todos los sectores y paises del mundo.

En el caso del Perd, las compafiias tuvieron que adaptarse en un corto periodo de
tiempo a la modalidad virtual. Esto implicé cambiar sus métodos de trabajo, mejorar las
plataformas con salas virtuales y capacitar a los trabajadores de todos los niveles. Esta
situacion llevo a las empresas a reconocer la importancia de implementar la tecnologia
en sus actividades diarias para mejorar la satisfaccion, ya que las tendencias han

evolucionado a lo largo de los afios.

Para esta investigacion, se seleccionaron a los trabajadores de las compafiias del
sector bancario en Lima Metropolitana para probar y comprobar si el nivel de satisfaccién
de los trabajadores respecto al teletrabajo es alto. Ademas, se prueba si existe un nivel
elevado en sus dimensiones: establecimiento de metas, estructuracion del entorno,
implementacion de tecnologia, experiencias y expectativas. Con esto, se pretende conocer
el nivel de satisfaccion de los colaboradores y verificar si se estdn cumpliendo sus
necesidades. Sin embargo, también se busca que las empresas consideren, para el futuro,
un sistema tecnologico cada vez mas accesible, didactico y practico que facilite sus

funciones.

En primera instancia, se detallara la situacion del problema, abordando el contexto

tanto a nivel internacional como nacional en lo que respecta al teletrabajo. Ademas, se



plantearan los problemas y objetivos generales y especificos de la investigacion, lo que

proporcionara una mayor claridad sobre el entorno de las variables.

También, se presentan los antecedentes de la investigacion sobre el teletrabajo y
la satisfaccion de los colaboradores, asi como las bases tedricas y articulos que respaldan
el presente estudio. Asimismo, se incluyen las definiciones de las variables de estudio

junto con las teorias existentes relacionadas con estas.

Ademas, se plantean y detallan las hipotesis general y especificas propuestas en
el estudio, las cuales seran luego contrastadas mediante el andlisis de las respuestas
obtenidas a través de las encuestas realizadas. Estas hipdtesis se desarrollan de acuerdo a
las variables de Teletrabajo y Satisfaccion, y dentro de ellas se incluyen las dimensiones
de establecimiento de metas, estructuracion del entorno, implementacion de tecnologia,

experiencias y expectativas.

Posteriormente, segun el estudio, se presenta el disefio metodol6égico con un
enfoque cuantitativo que permite determinar la poblacion de estudio y, con ello, llegar a
resultados precisos que demuestren la validez de las hipotesis planteadas anteriormente.
En este proceso, se llevan a cabo encuestas con una muestra de 266 colaboradores

pertenecientes al sector bancario de Lima Metropolitana.

A partir de esto, y tras un analisis detallado, se lleva a cabo la interpretacion de
los resultados, lo que permite comprender con mayor claridad el impacto del teletrabajo
en la satisfaccion de los trabajadores del sector bancario de Lima Metropolitana, asi como
identificar qué dimensiones planteadas afectan de manera directa o indirecta a las
variables de estudio. Ademas, se buscara determinar si existe una relacion significativa
entre el teletrabajo y la satisfaccion de los colaboradores, y como esta relacion puede

contribuir a un mejor rendimiento a nivel de empresa y de los trabajadores.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la situacion problematica

La Organizacion Internacional del Trabajo (2020) ha establecido el teletrabajo como un
enfoque laboral innovador, en el cual los trabajadores realizan sus funciones en un lugar
distinto a la oficina central o a los sitios de produccion, comercio, servicios, entre otros.
Esto implica que los colaboradores no interactian personalmente con sus colegas o0
superiores que se encuentren fisicamente en dicha oficina, planta o area comercial. En
esencia, el teletrabajo, cuando se integra con la tecnologia, permite esta “separacion

laboral" y facilita la comunicacién en todos los niveles de la empresa.

Segun los expertos en gestion de talento humano, se ha determinado que varias
labores realizadas en una oficina no requieren la presencia fisica del colaborador en su
lugar de trabajo. Esto se ha hecho especialmente evidente desde el afio 2020, a nivel
mundial, donde estos puestos pueden ser desempefiados de manera remota utilizando
tecnologias de comunicacion, cominmente conocidas como TIC. De esta manera, se
reducen los tiempos de traslado entre el hogar y la oficina, asi como los periodos
improductivos sin tareas por procesar. Ademas, el teletrabajo propone una planificacion
que incluye objetivos, entregables y horarios en contraposicion a las horas dedicadas al
trabajo. Incluso, es una alternativa laboral muy favorable para aquellos que presentan
limitaciones o habilidades especiales que les impiden desplazarse fisicamente a su lugar
de trabajo habitual. Asimismo, es una opcion valiosa para aquellos que residen en

diferentes paises, provincias o ciudades (Santillan, 2020, pags. 65-76).

El nimero de personas que teletrabajan de manera parcial o completa se ha
incrementado gradualmente a lo largo de los afios (Eurostat, 2018). La pandemia del
COVID-19 ha acelerado indudablemente la adopcion del teletrabajo por parte de los
colaboradores, convirtiéndolo en una herramienta importante para garantizar la

continuidad empresarial (OIT, 2020, pag. 6).

De acuerdo a la Comision Econdmica para América Latina y el Caribe - CEPAL
(2020) debido a la pandemia, las compafiias continuaron operando, pero se vieron

obligadas a cambiar las condiciones de trabajo, seguridad y, sobre todo, la forma de
3



relacionarse. Ademas, el impacto acelerd la transformacion digital e impulsoé tecnologias
que aumenten la productividad y la eficiencia en todas las areas. Esto implicd la
incorporacion del teletrabajo para desarrollar capacidades e identificar agilmente los
cambios en las particularidades de los colaboradores, con el fin de fomentar la

satisfaccion laboral y, como consecuencia, seguir generando rentabilidad.

Asimismo, la pandemia del COVID-19 ha afectado a todos los niveles del sistema
empresarial. Las instituciones en todo el mundo cerraron temporalmente o
implementaron cierres localizados que afectaron a la poblacion. Casi todas las compafiias
pospusieron o cancelaron sus actividades en oficinas y plantas para reducir al minimo las
reuniones y, por ende, disminuir la transmision del virus. Sin embargo, estas medidas
tienen implicaciones econémicas, médicas y sociales (MTPE, Informe trimestral del
mercado laboral, 2020, pég. 5).

Segun el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo (MTPE) en el informe
trimestral del Mercado Laboral (2020) se presentan indicadores de los cuestionarios sobre
el ambito laboral del INEI, que también incluyen informacion declarada por las
compafiias en la planilla electronica mensual de pago. Estos datos muestran que los
puestos registrados en la modalidad de teletrabajo aumentaron alrededor de 220 mil en
diciembre de 2020 en comparacién con el mismo mes de 2019. Esto indica un crecimiento
exponencial en el nimero de trabajos registrados en la categoria de teletrabajo o trabajo

remoto, como se observa en la figura 1.1.

El MTPE (2021), al siguiente afio, tal como se muestra en la figura 1.2, en el Pert
en febrero del afio 2020 habia solamente 3 000 personas trabajando a distancia, en el
sector privado. No obstante, para abril del afio 2021, el nimero de teletrabajadores
aumento significativamente a 69 mil y continu6 creciendo. Para marzo de 2021, dichas
cifras se triplicaron llegando hasta 226 mil colaboradores formales en la modalidad de
teletrabajo, esto en el sector formal y privado representa el 6,7% de trabajadores. Es
importante destacar que el numero real de trabajadores a distancia en el pais podria ser
mayor, debido a que no todos los colaboradores han sido registrados bajo la modalidad
de trabajo remoto por sus empleadores y también porque la cifra anterior no considera a

los pertenecientes al sector publico (pag. 4).



Figura 1.1

Variacion en cantidad de teletrabajadores
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Nota. De Informe Trimestral del Mercado Laboral (p.28), por Ministerio de Trabajo y Promocion de empleo, 2021.

(https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/1795315/Reporte%20de%20empleo%201T%202021.pdf?v=1618078052)
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Figura 1.2

Teletrabajadores en el sector formal privado
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Nota. De Informe Trimestral del Mercado Laboral (p.29), por Ministerio de Trabajo y Promocion de empleo, 2021.

(https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/2357357/IMEFP%20N%C2%B0%2038.pdf?v=1636577553)
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De acuerdo con el MTPE (2020), la figura 1.3 especifica que, segun la actividad
econdmica, los servicios representaron aproximadamente el 80% de los trabajadores en
modalidad de trabajo remoto, con un total de 176,000. Este resultado se atribuye a las
mayores facilidades del sector para adaptar sus operaciones al contexto virtual. Entre los
sectores mas relevantes, el comercio e industria manufacturera ocupan el segundo lugar,
con casi 20,000 trabajadores, seguidos por la industria manufacturera con 16,000

colaboradores (pag. 28).

Se puede inferir que esto podria deberse a la capacidad que tienen los diferentes
sectores para adaptar sus actividades al entorno virtual. Como resultado, se evidencia el
fuerte impacto en el &mbito empresarial debido a la pandemia del COVID-19, y al mismo
tiempo las compafiias tuvieron que implementar medidas rapidas para sus colaboradores

con el fin de cumplir con las actividades propias de cada sector.

Ademas, en cuento a las ocupaciones, la figura 1.4 muestra que los trabajadores
de servicios estadisticos y financieros constituyeron la mayor cantidad de teletrabajadores
a diciembre del afio 2020. Cerca de esta estadistica se ubican los colaboradores de
servicios administrativos y los docentes de instituciones universitarias (MTPE, Informe

trimestral del mercado laboral, 2020, pag. 28).



Figura 1.2

Teletrabajadores segun actividad economica
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Figura 1.3

Teletrabajadores segun principales ocupaciones

(Absoluto en miles)
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Por otro lado, la satisfaccion ocupa un papel importante en la comercializacion.
Se ha comprobado que los imperativos comerciales deseables, como las intenciones de
lealtad (Alves, 2009), repercuten en la calidad de las experiencias, lo que conduce a la
satisfaccion de los colaboradores. Por lo tanto, la satisfaccion constituye un aspecto

importante que se debe estudiar para mejorar el trabajo remoto (Shi, 2014, p. 54).

Oliver (1997) define la satisfaccion como: “Un juicio de una caracteristica de un
producto o servicio, o el producto o servicio en si mismo, proporciona un nivel de
satisfaccion placentero relacionado con el consumo™ (p. 87). Dada la aparicion del
teletrabajo como una experiencia de servicio, esta definicidn es l6gicamente extensible a

los contextos empresariales.

Por otro lado, investigaciones anteriores han examinado varios predictores de la
satisfacciéon del usuario y los resultados del teletrabajo en el contexto de los
colaboradores. Asi como, Gajendran (2007) y Allen (2015) sugieren que existe una
correlacion positiva entre el teletrabajo y la satisfaccion laboral, atribuible a la mayor
flexibilidad y control sobre el trabajo, asi como a la reduccion del conflicto entre el
trabajo y la familia (p. 40).

Respecto a la relacidn entre el teletrabajo y la satisfaccion Golden y Veiga (2010)
han llevado a cabo investigaciones adicionales que confirman esta relacion. En particular,
se observo que, a niveles bajos de teletrabajo, existia una relacién positiva entre la
cantidad de trabajo desde casa y la satisfaccion laboral. Sin embargo, cuando se
aumentaba la cantidad de trabajo desde casa, se alcanzaba un punto méaximo de
satisfaccion y esta se mantenia estable a medida que se incrementaba ain mas la cantidad

de trabajo desde casa.

Al implementar un entorno de trabajo remoto, es crucial considerar la satisfaccion
del colaborador como un aspecto importante a evaluar. El nivel de satisfaccion de los
trabajadores determinara si las empresas deben realizar mejoras para aumentar el
rendimiento y la productividad. La satisfaccion puede influir en los trabajadores si los

sistemas tecnologicos facilitan sus actividades y si existe un buen ambiente laboral.

Para que los colaboradores alcancen un rendimiento Optimo, es necesario abordar
los factores que impactan en su satisfaccion con respecto a lo que las compariias ofrecen

actualmente. Esto implica investigar la percepcion de los trabajadores sobre el teletrabajo
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y los factores mas relevantes generados por el cambio repentino debido a la coyuntura de
la pandemia de la COVID-19 en el sistema de trabajo. Ademas, el teletrabajo o trabajo
remoto permite a los colaboradores conciliar mejor la vida laboral y personal, ya que
brinda mayor flexibilidad y la posibilidad de trabajar desde cualquier lugar. Por otro lado,
la investigacidn ayudara a determinar el nivel de impacto del teletrabajo en la satisfaccion
de los colaboradores. En caso de obtener resultados favorables, las empresas podrian
optar por implementar con mayor frecuencia el trabajo en linea como una opcién de
trabajo, no solo como un sistema aplicado Unicamente por el estado de emergencia,

ofreciendo asi mayores facilidades a los trabajadores.

1.2 Formulacién del problema
1.2.1 Problema general

¢Cual es el impacto del teletrabajo en la satisfaccion de los trabajadores de las compafiias

del sector Banca en Lima Metropolitana?
1.2.2 Problemas especificos

PEL: ;De qué manera el Establecimiento de Metas influye en la satisfaccion de los

trabajadores del sector Banca en Lima Metropolitana?

PE2: ;Como afecta la Estructuracion del Entorno a la satisfaccion de los trabajadores del

sector Banca en Lima Metropolitana?

PE3: ¢Cual es el impacto de la Implementacion de la Tecnologia en la satisfaccion de los
trabajadores del sector Banca en Lima Metropolitana?

PE4: ;Cdmo influye la Experiencia del trabajador en la satisfaccion de los trabajadores
del sector Banca en Lima Metropolitana?

PES5: ¢De qué manera las Expectativas del trabajador impactan en la satisfaccion de los

trabajadores del sector Banca en Lima Metropolitana?
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1.3  Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general

Analizar el impacto del teletrabajo en la satisfaccion de los trabajadores de las compafiias
del sector Banca en Lima Metropolitana.

1.3.2 Objetivos especificos

OEL: Determinar el impacto del Establecimiento de Metas en la satisfaccion de los
trabajadores del sector Banca en Lima Metropolitana.

OEZ2: Identificar el impacto de la Estructuracion del Entorno en la satisfaccion de los

trabajadores del sector Banca en Lima Metropolitana.

OE3: Precisar el impacto de la Implementacién de la Tecnologia en la satisfaccion de los
trabajadores del sector Banca en Lima Metropolitana

OE4: Confirmar el impacto de la Experiencia del trabajador en la satisfaccion de los

trabajadores del sector Banca en Lima Metropolitana.

OES5: Determinar el impacto de la Expectativa del trabajador en la satisfaccion de los
trabajadores del sector Banca en Lima Metropolitana.

1.4  Justificacion de la investigacion
1.4.1 Importancia de la investigacion

Esta investigacion se justifica teéricamente al buscar conceptualizar y explicar mediante
fundamentos del teletrabajo cémo afecta a los trabajadores de empresas del sector
bancario, una modalidad que se ha implementado debido a la pandemia de la COVID-19.
Ademas, nos ayudara a comprender el efecto en la satisfaccion de los colaboradores de
las compaiiias del sector bancario en Lima Metropolitana. Por Gltimo, se busca que esta
investigacion sirva de base para implementar cambios en el sistema de crecimiento

profesional en las empresas.

Por otro lado, el presente estudio busca averiguar la importancia de la correlacion
entre la tecnologia y el trabajo virtual, asi como considerar las necesidades y aspectos

relevantes de los colaboradores. En nuestro pais, los métodos virtuales se aplicaron recién
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en el afo 2020 debido a la pandemia de la COVID-19. Este fue el principal motivo por

el cual institutos y compariias implementaron nuevas herramientas tecnologicas.

Ademas, esta investigacion ayudard a determinar qué tan favorable fue la
inversion realizada por las compafiias del sector bancario para contar con un sistema
operativo completo. Anteriormente, solo utilizaban herramientas como medio para
compartir informacion virtual, pero en la actualidad han tenido que ampliar su sistema

operativo para incluir salas virtuales.

Con la presente investigacion se busca demostrar que la incorporacion del
teletrabajo tiene un impacto positivo tanto para los colaboradores como para las
compafiias del sector bancario. Esto es especialmente relevante para diversos sectores
empresariales, ya que les proporcionara oportunidades y facilidades para realizar diversas
actividades desde un mismo entorno, sin la necesidad de trasladarse, y aprovechar las
plataformas digitales. Se espera que, sin depender Unicamente de factores externos como
la pandemia de la COVID-19, las compafiias continlen ofreciendo este método de

trabajo, ya sea de forma parcial o a tiempo completo.

El tema de investigacion pretende averiguar el nivel de satisfaccion de los
trabajadores en esta modalidad, teletrabajo, tomando en cuenta los factores principales

gue impactan en el ambito de satisfaccion de los colaboradores de compafiias Banca.

Asimismo, se busca determinar si los trabajadores aprovechan y utilizan todas las
herramientas que les proporciona la empresa, y si esto genera resultados satisfactorios en
términos de satisfaccion, desempefio y una experiencia positiva. Al mismo tiempo, las
compafiias podran utilizar este estudio para evaluar si los métodos implementados para
esta modalidad virtual son los adecuados. En caso de que el impacto resulte positivo,

tanto los colaboradores como las empresas se veran beneficiados.
1.4.2 Viabilidad de la investigacion

En la presente investigacion, las fuentes de informacién primaria y secundaria estan
disponibles en diversos tipos de documentos de estudio, lo que facilita la recoleccion de
datos tanto fisicos como virtuales en los repositorios. Asimismo, se recopilara
informacién a través de encuestas dirigidas a los trabajadores pertenecientes a empresas
del sector bancario de Lima Metropolitana, lo que proporcionara una mayor claridad en

la informacién obtenida.
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Ademas, se garantiza el respeto a la autoria de todos los autores utilizados, ya
sean tedricos, consultorias, articulos indexados o fuentes estadisticas. Con esto, se
asegura gue se ha aplicado correctamente la técnica del estilo APA. En general, el grado
de viabilidad es alto, ya que aborda un tema actual que ha cobrado relevancia debido a

los sucesos de los ultimos afios.

1.5  Limitaciones de la investigacion

Es importante sefialar y considerar las posibles limitaciones que puedan surgir en el

transcurso de este estudio, tales como:

Si bien esta investigacion se centra en explorar el impacto del teletrabajo en la
satisfaccion de los trabajadores del sector bancario en Lima Metropolitana durante el
contexto del COVID-19, es importante reconocer ciertas limitaciones que pueden afectar
la generalizacion y validez de los hallazgos. Una de estas limitaciones radica en que no
fue posible efectuar las encuestas de manera presencial. Esto limit6 la capacidad de captar
respuestas espontaneas y de profundizar en las percepciones de los encuestados. La
realizacion de encuestas en linea, aunque necesaria, pudo haber introducido sesgos, ya
que no todos los trabajadores disponen de la misma facilidad o disposicion para responder
de esta manera. Ademas, algunas instituciones financieras modificaron sus politicas de
teletrabajo en respuesta a la evolucién de la pandemia y las regulaciones
gubernamentales. Estos cambios pueden haber influido en las percepciones de los
colaboradores sobre el teletrabajo y, por lo tanto, en los resultados de la investigacion.
No obstante, en las areas que requieren una comprension mas profunda. Al abrir este
nuevo camino de investigacion, se espera que los hallazgos de este estudio sirvan como
punto de partida para futuras investigaciones que profundicen en la optimizacion del
teletrabajo y su impacto en el bienestar laboral en el contexto peruano, enriqueciendo asi

la literatura académica y practica en este campo emergente.

A pesar de que existan limitaciones, estas no constituyen un impedimento para
seguir con la recopilacion de informacion en el estudio actual, lo que posibilitara el
descubrimiento de nuevas implicaciones y conclusiones en relacién a los términos

establecidos.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1  Antecedentes de la investigacion

El estudio de Karacsony (2021) tiene como objetivo evaluar como el trabajo tradicional
se ha transformado en teletrabajo en Eslovaquia y examinar si los trabajadores eslovacos
estan satisfechos con esta modalidad laboral. EI método utilizado presenta las siguientes
caracteristicas: investigacion cuantitativa mediante encuestas, con un tamafio de muestra
de 709 trabajadores. Se emplearon encuestas descriptivas y la escala de medicién
utilizada fue Likert. Los resultados indican que el teletrabajo introducido debido al
coronavirus tuvo un efecto positivo claro en la satisfaccion laboral de los empleados

eslovacos examinados, y se encontr6 una relacion significativa entre ambas variables.

Barreto (2021) se enfoca en verificar el nivel de satisfaccion del teletrabajo entre
los colaboradores de la Oficina de Normalizacion Previsional sede Piura. La hipotesis
planteada fue que los trabajadores se sienten satisfechos con el trabajo virtual. EI método
utilizado fue una investigacion de tipo cuantitativa, representativa, con un disefio no
experimental y transversal. El tamafio de la muestra obtenida fue de 29 colaboradores. Se
utilizaron 2 cuestionarios con preguntas con escala de medicion de Likert como
herramienta de recoleccion de datos. Las conclusiones indicaron que la satisfaccion por
parte de los trabajadores es mayor cuando realizan sus actividades de manera virtual, es

decir, existe una mayor satisfaccion con el teletrabajo.

Leon (2022) determina el nivel de satisfaccion laboral de los trabajadores del
rubro automotriz del estado de Puebla que laboran de manera virtual. La hipotesis
planteada por el autor sugiere que existe una diferencia en la percepcion sobre la
satisfaccion en el entorno laboral. El método utilizado presenta las siguientes
caracteristicas: investigacion no experimental, transversal, descriptiva y cuantitativa
mediante encuestas. El tamafio de la muestra fue de 73 personas que trabajan en el sector
automotriz. Se emplearon entrevistas estructuradas y encuestas descriptivas como
herramientas de recoleccion de datos. La escala de medicion utilizada fue Likert. Las
conclusiones del estudio indican que existe una mayor satisfaccion extrinseca frente al

teletrabajo.
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Obregon (2022) establece la relacion entre el teletrabajo y la satisfaccion laboral
de los trabajadores de un Centro de Atencion de Lima del Sistema Nacional de Pensiones
en 2021. La hipotesis planteada por el autor es que la satisfaccion tiene un impacto
significativo en el teletrabajo. EI método utilizado tuvo las siguientes caracteristicas:
investigacion de tipo aplicada, descriptiva y cuantitativa mediante encuestas. El tamafio
de la muestra fue de 39 colaboradores. Se emplearon encuestas descriptivas como
herramienta de recoleccion de datos. Las conclusiones del estudio sugieren que la
empresa debe implementar mejoras en el teletrabajo, ya que existe una correlacion con la

satisfaccion de los trabajadores.

Baca et al. (2021) describen la relacion entre la implementacion del teletrabajo y
la satisfaccion laboral en empresas del sector tecnolégico. La hipétesis plantea que existe
una relacion entre ambas variables de estudio. EI método utilizado presentd las siguientes
caracteristicas: investigacion de enfoque cuantitativo, de alcance correlacional y de
disefio no experimental. EI tamafio de la muestra fue de 364 trabajadores. Se utilizaron
entrevistas estructuradas y encuestas descriptivas como herramientas de recoleccion de
datos, con una escala de medicion Likert. Finalmente, los resultados revelaron que la
implementacién del teletrabajo mostré una relaciéon del 96% en la satisfaccion laboral,

confirmando la hipétesis planteada.

Cuba (2022) incide la relacion entre el teletrabajo y la satisfaccion laboral del
personal administrativo de la Universidad Peruana Los Andes. La hipétesis planteada
sugiere que existe una relacion significativa entre el teletrabajo y la satisfaccion laboral
del personal administrativo de la Universidad Peruana Los Andes en 2021. El método
utilizado presenta las siguientes caracteristicas: enfoque inductivo-deductivo, tipo de
investigacion basica, nivel correlacional y disefio no experimental, transversal y
cuantitativo. El tamafio de la muestra fue de 113 trabajadores administrativos, y se
utilizaron encuestas descriptivas como herramienta de recoleccién de datos, utilizando
una escala de medicion Likert. Las conclusiones del estudio encontraron que
efectivamente existe una relacion entre el teletrabajo y la satisfaccion de los

colaboradores.

El objetivo del estudio de Moral (2021) examina la conexion entre la satisfaccion
laboral y el teletrabajo durante la pandemia de Covid-19. Se consideraron variables como
la flexibilidad laboral, la carga de trabajo y la conciliacion trabajo-familia. Se recolecto
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una muestra de 124 participantes, con una edad promedio de 37 afios, todos con
experiencia previa en trabajo remoto. La encuesta se dividio en dos grupos: aquellos que
nunca habian trabajado de forma remota y aquellos que si lo habian hecho. Los resultados
mostraron que la flexibilidad laboral y la conciliacion trabajo-familia se relacionan
positivamente, mientras que la carga de trabajo se relaciona negativamente con estas
variables. Ademas, la prueba T de Student indicé diferencias significativas entre ambos
grupos. En conclusidn, los participantes con experiencia previa en teletrabajo reportaron

resultados positivos en comparacion con aquellos que no tenian experiencia previa.

Cubra (2021) investiga los efectos del teletrabajo en la productividad y la
satisfaccion laboral de los colaboradores. La hipotesis planteada sugiere que el teletrabajo
tiene un impacto positivo en la satisfaccion de los colaboradores. La herramienta utilizada
fue una encuesta aplicada a una muestra de 98 personas. Los resultados indican que
trabajar desde casa tiene un impacto positivo en la productividad y la satisfaccion laboral
de los empleados, y que muchos de ellos prefieren un modelo de trabajo hibrido que
incluya el teletrabajo. Sin embargo, algunos trabajadores tienen opiniones negativas
sobre el teletrabajo debido a factores como el sector en el que trabajan, la cultura
organizacional, la falta de un lugar o equipo adecuado para trabajar desde casa, el entorno

familiar y las caracteristicas personales.

Reyes (2022) se centra en determinar si los empleados que trabajan en modalidad
de teletrabajo en la Agencia de Promocion Econdmica con Quito estan satisfechos con
su trabajo. El estudio analiza si la falta de capacitacion y el desequilibrio entre la vida
laboral y personal afectan la satisfaccion laboral de los trabajadores o si, por el contrario,
la modalidad de teletrabajo ha mejorado sus niveles de satisfaccion. Se utiliz6 un enfoque
cuantitativo, no experimental, transversal y descriptivo, y se empled un cuestionario de
medicion de satisfaccion laboral para teletrabajadores en una muestra de 43 participantes.
Los resultados mostraron que el 77% de los teletrabajadores se encuentran satisfechos, lo
que indica que la implementacion del teletrabajo puede ser beneficioso para el empleado,
empleador y la compafiia siempre y cuando se provea el equipo necesario y se capacite a

los empleados para trabajar de manera eficiente desde casa.

La investigacion de Arteaga (2021) tiene como propoésito determinar y explicar
las condiciones laborales que mas influyen en la satisfaccion laboral de los
teletrabajadores de la banca multiple de Lima Metropolitana en un contexto de
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emergencia sanitaria nacional. Para lograr este objetivo, el estudio utiliza un enfoque
descriptivo y exploratorio. Se aplicaron encuestas a los trabajadores seleccionados de los
bancos y se llevaron a cabo entrevistas distribuidas en las instituciones seleccionadas. Se
realizaron tres tipos de andlisis cuantitativos: analisis descriptivo, analisis de cluster
jerérquico y prueba no paramétrica de Kruskal-Wallis. Ademas, se llevaron a cabo
entrevistas para investigar los hallazgos resaltantes encontrados en las encuestas. En
resumen, se encontré que las condiciones que mas influyen en la satisfaccion laboral de
los colaboradores son el "Horario laboral”, "Nivel de interrupciones en el espacio de
trabajo”, "Flexibilidad laboral”, "Facilidades y condiciones adicionales"”, y "Espacio

disponible para trabajar".

Cardela et al. (2021) resalta que para mejorar el rendimiento de los trabajadores
en el teletrabajo es necesario abordar las fuentes de insatisfaccion, dado que existe una
relacién entre el teletrabajo y la satisfaccion. La investigacion se realizd con una muestra
de 123 teletrabajadores del Gran Mendoza en Argentina, midiendo la satisfaccion laboral
durante el segundo trimestre del 2020 mediante una encuesta con preguntas en una escala
de Likert. Los investigadores concluyeron que ciertos factores econémicos y sociales
inciden en la satisfaccion laboral, y determinaron que mas del 70% de los colaboradores
experimentaron un impacto positivo del teletrabajo en su satisfaccion, con una mayoria

que prefiere este modelo de trabajo en linea.

Soto (2020) comprueba la relacion entre el teletrabajo y la satisfaccion laboral de
los colaboradores en los juzgados laborales de la Corte Superior de Justicia de Lima. Se
utiliz6 un método descriptivo correlacional, con una muestra de 120 trabajadores
seleccionados mediante muestreo no probabilistico. El cuestionario constd de 32 items
distribuidos en 4 secciones: bienestar y productividad, modalidad implementada,
conciliacion de la vida familiar y laboral, y mejora de la salud, utilizando la escala de
Likert. La fiabilidad de la encuesta se evalué mediante el coeficiente Alfa de Cronbach.
Como conclusion, se identifico que el 63.0% de los participantes mostro satisfaccion
laboral con respecto al teletrabajo, y se encontr0 una fuerte relacion entre ambas

variables.

Pagés (2020) destaca el impacto del teletrabajo en la satisfaccion laboral de los
colaboradores autonomos profesionales de Web Search Evaluator. Se llevaron a cabo
entrevistas con 14 trabajadores que forman parte de la Unién Europea. La investigacion
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abordo tres determinantes: cantidad de trabajo, demandas laborales y recursos laborales.
En consecuencia, los participantes indicaron que los tres determinantes influyen en la
satisfaccion, y que una gestion mas efectiva de los mismos conduce a una mayor

satisfaccion con el teletrabajo.

Ortiz (2022) establece la relacion de las practicas de gestion del bienestar laboral
y la satisfaccion laboral de los trabajadores que realizan teletrabajo en empresas de
seguros en Lima Metropolitana en el afio 2021. Se trata de una investigacion cuantitativa
correlacional que contdé con una muestra de 150 trabajadores del sector de seguros
privados en Per0. Se llevd a cabo una encuesta utilizando una escala de Likert con 47
preguntas. Los resultados indican que existe una relacién positiva entre las practicas de
bienestar laboral y la satisfaccion de los colaboradores. Ademas, se concluye que tanto
el factor afectivo como el factor cognitivo estdn positivamente relacionados con la

satisfaccion laboral de los teletrabajadores.

Varas (2019) evalua el apoyo proporcionado por las empresas y su relacion con
la satisfaccion laboral de los teletrabajadores. El autor emple6 un método de investigacion
cuantitativa, no experimental y correlacional, utilizando una muestra de 54
teletrabajadores actualmente empleados en Espafa. Los resultados muestran que mas del
60% de los participantes reportaron un alto nivel de satisfaccion laboral. Ademas, se
encontrd una correlacion significativa y positiva entre el nivel de apoyo percibido por
parte de las empresas y la satisfaccion laboral de los teletrabajadores, lo que sugiere que

un mayor apoyo se relaciona con niveles mas altos de satisfaccion.
2.2 Articulos indexados

Bellido et al. (2021) analizé la satisfaccion laboral de los trabajadores de
gobiernos locales durante la pandemia de COVID-19, considerando variables socio
laborales. Se presentan los elementos mas relevantes que caracterizan la situacion laboral
actual de las personas en dos gobiernos locales de la provincia de Arequipa, Peru. Para
el analisis, se utilizd una muestra de 500 participantes y un instrumento de recoleccién
de informacion con 27 items que permitieron comprender las exigencias laborales y la
satisfaccion en el teletrabajo. Los resultados revelaron una satisfaccion laboral regular,
con una tendencia hacia la insatisfaccion durante el afio 2020. Ademas, los entornos
laborales y el temor al contagio han tenido un impacto considerable en el comportamiento

de las personas.
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La exploracion de Cernas et al. (2021) tiene como objetivo examinar la relacion
entre la conectividad social fuera del trabajo y la satisfaccion laboral en teletrabajadores
mexicanos durante la pandemia de COVID-19. El método de investigacion fue
correlacional, no experimental y transversal. Empleando una encuesta autoadministrada
en linea, los datos se recogieron en una muestra no probabilistica de 214 personas. Los
resultados indican que la relacion entre la conexion social fuera del trabajo y la
satisfaccion laboral es positiva y esta mediada por el bienestar afectivo positivo. El efecto
mediador del bienestar afectivo positivo no estd moderado por un estilo de atribucion
optimista. La conexion social fuera del trabajo es importante para mantener alta la
satisfaccion laboral. Por lo tanto, las organizaciones deberian facilitar una interaccién

frecuente de sus teletrabajadores con otras personas fuera del ambito laboral.

La investigacion de Guayacan et al. (2022) se centra en el impacto que tiene la
intensidad en la adopcion del teletrabajo en la satisfaccion de los colaboradores del sector
de la educacion superior. Se realizd un estudio transversal con una muestra de 154
colaboradores de una universidad en Colombia, y se utiliz6 un modelo de ecuaciones
estructurales para analizar los datos. Los resultados indican una relacion significativa
entre las variables estudiadas. Ademas, se observa que los colaboradores mayores de 40
afios y aquellos que tienen un lugar aislado para trabajar desde casa tienden a favorecer

esta relacion.

Mihalca et al. (2021) tuvo como objetivo investigar si factores importantes para
los empleados, como la productividad laboral, el desempefio y la satisfaccion, son
determinantes importantes de la efectividad del teletrabajo y también son relevantes en
el contexto de la pandemia. Para ello, analizo la relacion entre los factores individuales,
familiares, laborales y organizativos y la adaptacion al trabajo remoto durante la COVID-
19, basandose en el modelo de teletrabajo de Baruch y Nicholson. Se recopilaron datos
de encuestas de 482 empleados que teletrabajaron a tiempo completo durante la
pandemia. Los resultados mostraron que los factores individuales, como las tacticas de
autogestion, y los factores familiares, como la necesidad de condiciones adecuadas para
teletrabajar, son predictores importantes de la productividad, el rendimiento y la
satisfaccion de los empleados durante el teletrabajo durante la COVID-19. Ademas, la

carga de trabajo fue un predictor significativo de la productividad laboral y la satisfaccion
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con el teletrabajo. Sin embargo, sorprendentemente, el apoyo organizativo para el

teletrabajo no se relaciond con ninguno de estos resultados.

Karéacsony (2021) determina como la pandemia de COVID-19 ha llevado a la
transformacion del trabajo tradicional en teletrabajo en Eslovaquia y si los colaboradores
eslovacos estan satisfechos con este cambio. Durante la segunda ola del coronavirus en
Eslovaquia, se realizé una encuesta a 709 trabajadores para examinar la relacion entre la
satisfaccion del teletrabajo y varios factores, incluyendo el salario, el apoyo de la
supervision y la autonomia laboral. Los resultados indicaron una relacion significativa
entre estos factores y la satisfaccion del teletrabajo. En general, el teletrabajo introducido
por la pandemia tuvo un efecto positivo en la satisfaccion laboral de los empleados
eslovacos examinados. Ademas, se observo una mejora en la relacion entre jefes y

subordinados, asi como un equilibrio mas favorable entre la vida laboral y personal.

Davidescu (2021) prueba en qué medida el teletrabajo, como fuente importante
de flexibilidad laboral, puede afectar la autoevaluaciéon de los colaboradores rumanos
sobre su nivel de satisfaccion en el trabajo. El analisis se dividio en tres etapas principales.
En la primera etapa construyé un indicador agregado Ilamado "Compuesto de
Flexibilidad del Espacio de Trabajo de los Empleados", utilizando la técnica de Analisis
de Correspondencias Multiples (MCA) y la informacién recopilada a través de una
encuesta representativa de 220 colaboradores. En la tercera etapa se identificd las
principales diferencias entre subgrupos. Los principales hallazgos apoyan la idea de que
la flexibilidad es un factor importante que contribuye al aumento de la satisfaccion

laboral, y que existen diferencias segun la region, el sector y la forma de la empresa.

Brunelle et al. (2021) se basan en la teoria de la autodeterminacion y tiene como
objetivo comprender la dinamica subyacente al impacto del teletrabajo en la satisfaccion
laboral de los trabajadores. Aplicado en una organizacion gue cuenta con un programa
formal de teletrabajo, y realizd una encuesta a 448 personas (211 teletrabajadores y 237
trabajadores de oficina) mediante un cuestionario en linea. Los resultados del analisis del
modelo de ecuacion estructural sugieren que el trabajo remoto es una forma mas efectiva
de satisfacer las insuficiencias psicoldgicas de autonomia, competencia y relacion de los
trabajadores. Ademas, se encontrd que existe un efecto moderador en la relacion entre

estos tres tipos de necesidades psicologicas y la satisfaccion laboral de los empleados, lo
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que respalda la idea de que la satisfaccion de las necesidades psicologicas no se produce

de la misma manera para los teletrabajadores y los trabajadores de oficina.

Muttaqgi et al. (2020) optimiza el rendimiento laboral en compafiias emergentes
de Indonesia durante la pandemia de Covid-19, evaluaron variables como la satisfaccion
laboral, la innovacién laboral, el control cultural indonesio y el rendimiento laboral Los
gerentes de empresas emergentes de Yakarta, Banten y West Java fueron la poblacién
objeto de estudio, y se recopilaron datos mediante cuestionarios de 120 participantes. Es
un estudio cuantitativo con datos primarios y muestreo intencional. Ademas, emple¢ el
modelo de ecuacidn estructural y el software estadistico de minimos cuadrados parciales
para analizar los datos. Los resultados mostraron un cambio en los patrones de trabajo de
las empresas emergentes después de la pandemia, con los colaboradores trabajando desde
casa. Esto requiere que las empresas mejoren sus patrones de control y liderazgo para

garantizar la comodidad de los empleados.

Gutiérrez et al. (2018) buscan relacionar la satisfaccion laboral y el teletrabajo. Se
disefio y realizd una encuesta en escala de Likert a los trabajadores mexicanos. Los
resultados indican que, si bien es clara la existencia de la relacion entre la satisfaccion
laboral y el uso del método de teletrabajo, aln coexisten cuestiones por solucionar entre
ellos. Los descubrimientos muestran que a los trabajadores se les dificulta obtener un
equilibrio entre el tiempo y el espacio dedicado al trabajo mientras estan en sus hogares,
y la actividad mas complicada parece ser encontrar tiempo para ejercitarse.

Fonner (2010) desafia las suposiciones sobre la satisfaccion como impacto del
teletrabajo. Se utiliza un enfoque de mediacion mdaltiple y un analisis de rutas. A su vez,
examina la medida en que el teletrabajo afecta la satisfaccion laboral a través de las
experiencias de tres aspectos: conflicto vida laboral, estrés por reuniones e interrupciones,
percepcion politica organizacional e intercambio de informacién. Las conclusiones
indican que la alta intensidad los teletrabajadores estan mas satisfechos que los
colaboradores de oficina y logran beneficios significativos, siendo el conflicto de vida

laboral mas influyentes en la satisfaccion laboral.

Magnier-Watanabe (2022) utiliza un método exploratorio que busca examinar las
practicas y los efectos del trabajo en linea desde el hogar debido a la pandemia del
COVID-19 dentro de los primeros mandatos de estado de emergencia en Japon en el afio

2020. Los autores de este estudio ejecutaron una encuesta virtual a los teletrabajadores.
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Dentro de esta investigacion se evaluaron en retrospectiva los cambios en el estilo de
trabajo, el bienestar subjetivo, el conflicto entre el trabajo y la familia y el desempefio
laboral antes y durante el teletrabajo forzado desde casa en Tokio y tres de las prefecturas
circundantes. Con las variables propuestas hallaron relaciones positivas e impactantes
para la continuidad de este estilo de trabajo que no solo depende del colaborador sino

también de la empresa que brinda este método de trabajo.

La investigacion De la Cdmara (2008) detalla la correspondencia que existe entre
el teletrabajo y la satisfaccion de los colaboradores. Por medio de una encuesta y analisis
se recaudd que existe un impacto positivo frente a esta modalidad de trabajo, donde el
90% estan satisfechos 0 muy satisfechos y tienen preferencia por realizar sus labores de
trabajo desde distintos lugares. Ademas, los indicadores resaltan que les permite
flexibilidad y poder trabajar desde cualquier lugar, generando mayores beneficios y mejor

rendimiento.

Finalmente, al revisar los antecedentes descritos por los distintos autores, se
confirma una analogia entre el teletrabajo y la satisfaccion laboral. Las dimensiones o
aspectos estudiados abarcan varios factores, algunos con un impacto mas significativo,
lo cual cobra relevancia debido a la afectacion del sector empresarial por la pandemia del
COVID-19, especialmente en el Perd. Otro desafio importante es la variedad y diversidad
de los diferentes puestos de trabajo existentes, ya que en algunos casos es necesario que

sean realizados de manera presencial.

2.3 Bases tedricas
2.3.1 Teletrabajo

Al analizar el teletrabajo o trabajo remoto en las diversas empresas del sector bancario,
es fundamental contar con una definicion precisa de esta variable que sea compartida por
todas las organizaciones. Esta claridad conceptual permitira una comprension mas nitida

y una vision mas precisa de sus implicaciones.

Existen varias definiciones del teletrabajo o trabajo a distancia, en adelante
teletrabajo. Esta modalidad representa una forma relativamente nueva de organizar el
trabajo, aunque se desarroll6 por primera vez en la década de 1970 (Baruch, 2002, pags.

34-49). A lo largo de los afios, esta forma de trabajo ha ganado relevancia debido a
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diversos factores, especialmente exacerbada por la pandemia del COVID-19, que ha

impulsado con mayor fuerza la adopcion de este sistema en varios paises.

Asi como indica Baruch & Nicholson (2002), el teletrabajo representa una
innovacion flexible al reducir los desplazamientos entre la empresa y el hogar para los
empleados, permitiendo mantener un equilibrio entre el trabajo y la familia, aumentar la
productividad y obtener otros beneficios. Por lo tanto, se presenta como una opcion

estratégica para las organizaciones.

Este método de trabajo ha llegado y se ha implantado en todo el mundo,
incrementado por el acceso a tecnologias. También Kurland & Bailey (Kurland & Bailey)
sefialan que esto ha abierto oportunidades para los gerentes de compafiias de diversos
sectores, gracias a varias consideraciones que favorecen y facilitan el trabajo. Con esta
modalidad laboral, los colaboradores pueden desempefiar sus tareas en cualquier
momento y lugar (pags. 53-68).

El teletrabajo ofrece un nivel mejorado en la organizacion y la de los
colaboradores. Ademas, segun Allen (2015), este sistema proporciona a los trabajadores
la expectativa y la capacidad de comunicarse con sus compafieros, asi como acceder a los
materiales necesarios para cumplir con sus actividades, sin importar la hora o el dia, desde

cualquier lugar y dispositivo, incluso fuera de la oficina (pags. 40-68).

Autores como Morganson et al. (2010) han demostrado que el teletrabajo puede
ser efectivo para eliminar posibles barreras, ademas de proporcionar mayor comodidad y
flexibilidad. Este tipo de trabajo se puede llevar a cabo tanto desde casa como desde una
oficina satélite, permitiendo a los colaboradores trabajar regularmente en una

combinacién de entornos que incluyen el hogar, la oficina y el campo (pag. 1321).

Las posturas de Konradt et al. (2000), el teletrabajo es una forma de organizar el
trabajo que se lleva a cabo parcial o totalmente fuera del lugar de trabajo convencional
de la empresa. En este sentido, las compafiias necesitan hacer uso de servicios de
informacién y telecomunicaciones, ya que estas herramientas son clave para la

implementacion exitosa del teletrabajo (pags. 63-100).

Es crucial sefialar que la tecnologia esta transformando la naturaleza del mundo
laboral. Segun Garrett & Danziger (2007), esta modalidad de trabajo se fundamenta en

la comunicacion mediada por la tecnologia y en las sofisticadas capacidades de
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procesamiento de informacion que las empresas deben proporcionar y los trabajadores

deben adquirir en este entorno (pag. 27).

Por dltimo, Fonner & Roloff (2010) definen el teletrabajo como una modalidad
en la que los colaboradores llevan a cabo sus tareas habituales en un lugar diferente al
sitio de trabajo convencional, con el respaldo de conexiones tecnoldgicas. Esta definicion

sera considerada en el estudio (pag. 336).

Todos los autores mencionados coinciden en varios puntos importantes. Para la
formulacion de hipdtesis en este estudio, se ha tomado en consideracion el enfoque
presentado por Baruch & Nicholson (2002). Este modelo ofrece un marco conceptual
integral que aborda las maultiples dimensiones relacionadas con el teletrabajo. Dicho
marco tedrico considera aspectos cruciales como las caracteristicas del trabajo remoto,
factores individuales y organizacionales, asi como los resultados esperados del
teletrabajo. Este modelo se utiliza para comprender mejor los desafios y oportunidades
asociadas con la implementacion y gestion exitosa del teletrabajo, lo que permite a las
organizaciones Yy los investigadores evaluar los efectos de este enfoque laboral cada vez

mas relevante.

2.3.1.1 Dimensiones del Teletrabajo

El teletrabajo abarca diversas dimensiones, entre las cuales se consideraran el
establecimiento de metas, la estructuracion del entorno y la implementacion de

tecnologia. A continuacion, se explicaran cada una de ellas.

La dimension del establecimiento de metas implica el rendimiento laboral auto-
percibido e incluye todos los planes que los trabajadores establecen durante el trabajo

remoto.

En segundo lugar, se aborda la estructuracion del entorno, que se refiere al espacio
de trabajo. Esta dimension implica la creacién de un entorno fisico que motive a los
trabajadores en sus tareas en linea. Este espacio debe ser apropiado y no debe interferir

en la concentracion de los colaboradores.

En dltimo lugar, se aborda la dimensién de la implementacion de tecnologia, la

cual se refiere a como las empresas deben incorporar nuevos recursos tecnoldgicos para
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funciones totalmente virtuales y la integracién de un sistema completamente virtual
(Sevilla, 2020, p. 3).

2.3.2 Satisfaccién

La satisfaccion, segin Anderson et al. (1984), es considerada un indicador importante del
rendimiento de las compaiiias, ya que refleja el grado de bienestar de los trabajadores

dentro del entorno laboral y en sus puestos de trabajo. (pag. 10).

Asi es como Harter et al. (2002) destacan que respaldan la importancia de la
satisfaccion para las empresas debido a los hallazgos que sugieren que un alto nivel de
satisfaccion entre los trabajadores puede mejorar los resultados de la compafiia, lo que
incluye beneficios para la empresa y resultados empresariales a nivel de unidad de
negocio (pag. 270).

Para Kotler (2012), la satisfaccion refleja el juicio que una persona hace sobre el
beneficio percibido de un producto en relacion con sus expectativas. Si el rendimiento es
inferior al esperado, el consumidor se sentird desilusionado. Sin embargo, si es
equivalente a las expectativas, estard satisfecho, y si supera las expectativas, estara

complacido. Esta definicion sera considerada en la investigacion (p. 128).

Para Ostroff (1992), la satisfaccion de los trabajadores debe ser considerada
un punto clave, ya que puede aumentar la eficacia organizativa en general, generando
un impacto beneficioso para ambas partes. Ademas, afirma que las empresas que
toman medidas para mejorar la satisfaccion de los colaboradores logran una mayor
productividad en comparacion con aquellas que utilizan otras metodologias en el

entorno empresarial (pag. 964).

Por ultimo, segun Rafferty (2009), la satisfaccion en el trabajo es uno de los
indicadores mas utilizados del bienestar experimentado en contextos laborales. Ademas,
refleja en qué medida los empleados ven cumplidas sus expectativas en su experiencia
laboral (pag. 197).

En la presente investigacion y para el desarrollo de las hipotesis, se toma en cuenta
la perspectiva de Kotler (2012), destaca la importancia de comprender como las

experiencias previas y las expectativas de los empleados afectan su percepcion del

26



entorno laboral remoto. Esto subraya la relevancia de una gestion efectiva de estas
experiencias y expectativas para impulsar la satisfaccion y el compromiso de los

trabajadores en un entorno de trabajo a distancia.
2.3.2.1 Dimensiones de la Satisfaccion

Para la satisfaccion, se consideraran las dimensiones de experiencia y expectativas, que

se explicaran a continuacion.

La dimension de Experiencia, basada en el trabajador (intrinseca), se refiere al
sentimiento que experimenta el empleado con el teletrabajo, lo cual influye en su
satisfaccion. Este sentimiento se origina por factores relacionados con la tarea que se
realiza, como el interés, las oportunidades de aprendizaje, la facilidad, la autonomia, la

variedad, entre otros aspectos.

Como segunda dimension esta Expectativas del trabajador (extrinseca), que
incluye las expectativas externas sobre el trabajo remoto y los recursos proporcionados
por la empresa. Por lo tanto, esta dimension incluira indicadores como las relaciones con

los jefes y compafieros, las horas de trabajo y el reconocimiento.

Teorias
e Teoria Bifactorial de Herzberg

Robbins (2009) sefiala que la teoria de los dos factores de Herzberg detalla los
factores extrinsecos e intrinsecos. El primer factor, también llamado higiénicos, esta
vinculado con la satisfaccion en el trabajo, mientras que el segundo, también conocido

como motivacionales, esta asociado con la insatisfaccion (pag. 212).
Segun la teoria, los factores se estructuran de la siguiente manera:

e Factores extrinsecos o higiénicos: Estan relacionados con los entornos de
trabajo e incluyen el clima laboral, las normas y politicas internas, el

salario, entre otros.

e Factores intrinsecos o motivacionales: Estos estan relacionados con las

necesidades de los niveles de la jerarquia de Maslow y abarcan el coaching
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y mentoring, el reconocimiento constante, el progreso y el logro de metas,

asi como las oportunidades de carrera.

Todas las fases mencionadas contribuyen a las definiciones de las variables

teletrabajo y satisfaccion, asi como a sus dimensiones en el estudio a realizar
e Teoria de Lawler y Porter

El autor Vadillo (2013) destaca que los autores coinciden con Herzberg en que tanto los
factores externos como internos influyen en la satisfaccion laboral. La diferencia radica
en que la relacion de estas recompensas con el desempefio es determinante. En otras
palabras, un trabajador se sentira motivado y satisfecho si las recompensas que recibe se
consideran "justas”, lo que implica que la satisfaccion laboral depende del nivel de

rendimiento (pag. 107).

e Teoria de eventos situacionales

Segln la teoria de Quarstein et al. (1992), la satisfaccion depende tanto de las
caracteristicas como de los eventos situacionales. Estas particularidades se refieren a los
aspectos que el colaborador evalGa al aceptar ser parte de una empresa y cumplir
funciones, tales como la supervision, el salario, las oportunidades de crecimiento, las
politicas y las condiciones laborales. Por otro lado, los eventos situacionales son aquellos
que ocurren una vez que el trabajador esté en el lugar de trabajo. Estos eventos pueden

ser tanto favorables como desfavorables (pag. 24).

Modelos

Este modelo indica que el éxito de la satisfaccion del teletrabajo se ve influido por
muchos factores. Para que un colaborador pueda estar contento con su trabajo, deben
existir condiciones fisicas y/o materiales adecuados, beneficios laborales y politicas
administrativas claras. Ademas, es importante que el trabajador cuente con formacion y
desarrollo personal constante. Asimismo, las relaciones sociales y la relacion con la
autoridad entre los colaboradores de todas las lineas deben ser continuas, ya que sin esta

dimensién, el trabajo podria aumentar la insatisfaccion. Por lo tanto, este modelo
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considera como variables tanto la satisfaccion como las variables socio laborales
(Bellido, Morales, & Gamarra, 2021).

Otro modelo fundamental es el de Mihalca et al. (2021), debido a su enfoque en
probar el impacto del teletrabajo en la satisfaccion de los trabajadores durante la
pandemia. El estudio se fundament6 en el modelo de teletrabajo de Baruch y Nicholson
y recopilé datos de encuestas de 482 empleados que teletrabajaron a tiempo completo
durante la pandemia. Los resultados revelaron que factores individuales, como las
estrategias de autogestion y la necesidad de condiciones adecuadas para el teletrabajo,
son predictores clave de la satisfaccion de los empleados durante el teletrabajo en el
contexto de la COVID-19. Como resultado, se llegé a la conclusion de que la satisfaccion

efectivamente tiene un impacto positivo en el teletrabajo.

24 Definicion de términos basicos

e Teletrabajo: término definido como un acuerdo en el que los colaboradores
realizan su trabajo fuera de los establecimientos principales de la organizacion
con el apoyo de las tecnologias de la informacién y la comunicacion (Allen,
Golden, & and Shockley, 2015, pag. 40).

e Establecimiento de metas (EM): Es el nivel en que se planifican y/o plantean
objetivos (Puska , 2020).

e Estructuracién del entorno (EE): Describe los esfuerzos de los trabajadores para
organizar el entorno fisico que sea comodo para realizar sus labores y se cumplan

las metas y tareas establecidas sin interrupciones (Puska , 2020).

e Implementacion de Tecnologia (IT): Proceso en el que se incorpora la tecnologia

como medio del teletrabajo (Faisal, 2022).

e Satisfaccion (S): Manifiesta la reflexion que una persona realiza del beneficio
descubierto de un producto en correspondencia con las expectativas (Kotler,
2012, pag. 128).

e Experiencia (E): Se refiere al sentimiento que el trabajador experimenta y percibe
en el teletrabajo (Kotler, 2012, pag. 526).
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Expectativas del trabajador (EXE): Son el reflejo del rendimiento percibido segun

las experiencias vividas por los trabajadores (Kotler, 2012, pag. 11).
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Tabla 2.1

Variables y definicién operacional - Operacionalizacion de las variables

NOMBRE DE LA CONCEPTO DE

DIMENSIONES

VARIABLE LAVARIABLE (SUBVARIABLES) CONCEPTO INDICADOR UNIDAD DE MEDIDA
Capacidad de proponerse PREGUNTAS-
metas . -
. 1- Determino objetivos y propongo
by, 2 Es el nivel en que se . )
Establecimiento de . . - nuevas soluciones o métodos.
metas planifican y/o plantean Mejora de rendimiento y 2 Me Droponao meiorar mi desempeio
Modalidad  de objetivos. desemperio ) propong J P

trabajo donde los
colaboradores
realizan su
trabajo habitual
en un lugar
distinto del lugar
de trabajo
ordinario, con el
apoyo de
conexiones
tecnologicas
(Fonner K. L.,
2010).

Teletrabajo

Estructuracion del
entorno
Implementacion de
Tecnologia

Describe los esfuerzos de los
trabajadores para organizar
el entorno fisico que sea
cémodo y se cumplan las
metas y tareas establecidas
sin interrupciones

Proceso en el que se
incorpora la tecnologia como
medio del teletrabajo.

Organizacion del espacio de
estudio

Uso de programas
tecnologicos
Uso de implementos

tecnoldgicos

Programas tecnoldgicos de
apoyo.

logrando nuevas metas.

3. Realizo mis actividades en un
ambiente adecuado y sin distracciones.
4. Utilizo todas las herramientas
tecnoldgicas brindadas por la empresa y
mas.

5. Los programas y softwares tienen
todo lo necesario para el trabajo virtual
de mi area.

6. Aprovecho y utilizo los implementos
tecnologicos que me brinda la empresa.

Nota: Definiciones de dimensiones de Fonner adaptadas al trabajo de e investigacion, 2020 obtenido de estudio de la satisfaccion de trabajadores.

31



(continta)

NOMBRE DE
CONCEPTO DE DIMENSIONES
LA CONCEPTO INDICADOR UNIDAD DE MEDIDA
VARIABLE LA VARIABLE (SUBVARIABLES)
Trabajadores que
recomendarian el
Se refiere al teletrabajo.
Manifiesta el sentimiento  que el 7. El teletrabajo me brinda posibilidades de

juicio que una
persona se hace
del rendimiento
descubierto de un
producto en
correspondencia
con las
expectativas.
(Kotler, 2012, p.
128)

Satisfaccion

Experiencia

Expectativas del

trabajador

colaborador
experimenta y percibe
con el teletrabajo.
(Kotler, 2012, p. 526)

Son el reflejo del
rendimiento percibido
segun las experiencias

vividas por los
trabajadores  (Kotler,
2012, p. 11)

Valoracién de los
colaboradores hacia el
trabajo virtual

Trabajadores que tienen
preferencia por el
teletrabajo.

Colaboradores satisfechos
con el teletrabajo

aprender y me permite crecer en la compafiia.
8. El trabajo remoto respondid positivamente a las
necesidades de mi area.

9. Es grata la comunicacion entre compafieros,
jefes y existe reconocimiento de mi trabajo.

10. Me siento a gusto con la adaptacion y
capacitacion virtual de la empresa.

Nota. Definiciones de dimensiones de Herzberg adaptadas al trabajo de e investigacién, 2020 obtenido de estudio de Direccién de marketing, 2012.
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Tabla 2.2
Matriz de Hipdtesis

Problema/pregunta general

Obijetivos

Hipdtesis

PG: (Cudl es el impacto del teletrabajo en la
satisfaccion de los trabajadores de las compafiias del
sector Banca en Lima Metropolitana?

OG: Analizar el impacto del teletrabajo en la
satisfaccion de los trabajadores de las compafiias del
sector Banca en Lima Metropolitana.

HG: El impacto del teletrabajo en la satisfaccion de
los trabajadores del sector Banca en Lima
Metropolitana es significativo.

PE1: ;De qué manera el Establecimiento de Metas
influye en la satisfaccién de los trabajadores del
sector Banca en Lima Metropolitana?

PE2: ;Cbémo afecta la Estructuracion del Entorno a
la satisfaccion de los trabajadores del sector Banca
en Lima Metropolitana?

PE3: ¢{Cudl es el impacto de la Implementacion de la
Tecnologia en la satisfaccion de los trabajadores del
sector Banca en Lima Metropolitana?

OEL: Determinar el impacto del Establecimiento de
Metas en la satisfaccion de los trabajadores del sector
Banca en Lima Metropolitana.

OEZ2: Identificar el impacto de la Estructuracion del
Entorno en la satisfaccion de los trabajadores del
sector Banca en Lima Metropolitana.
OES3: Precisar el impacto de la Implementacion de la
Tecnologia en la satisfaccidn de los trabajadores del
sector Banca en Lima Metropolitana

HE1: El Establecimiento de Metas tiene un impacto
estadisticamente significativo en la satisfaccion de los
trabajadores del sector Banca en Lima Metropolitana.

HE2: La Estructuracion del Entorno influye de
manera significativa la satisfaccion de los empleados
del sector Banca en Lima Metropolitana.

HE3: La Implementacion de la Tecnologia tiene un
efecto notable en la satisfaccion de los empleados del
sector Banca en Lima Metropolitana.

PE4: ;Cémo influye la Experiencia del trabajador en
la satisfaccion de los trabajadores del sector Banca en
Lima Metropolitana?

PES5: ¢De qué manera las Expectativas del
trabajador impactan en la satisfaccion de los
trabajadores del sector Banca en Lima
Metropolitana?

OE4: Confirmar el impacto de la Experiencia del
trabajador en la satisfaccion de los trabajadores del
sector Banca en Lima Metropolitana.

OES5: Determinar el impacto de la Expectativa del
trabajador en la satisfaccion de los trabajadores del
sector Banca en Lima Metropolitana.

HE4: La Experiencia del trabajador impacta
significativamente en su satisfaccion en el sector
Banca en Lima Metropolitana.

HES5: Las Expectativas del trabajador tienen una
influencia significativa en su satisfaccion en el sector
Banca en Lima Metropolitana.

Nota. Elaboracion propia
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CAPITULO III: HIPOTESIS — VARIABLES — ASPECTOS
DEONTOLOGICOS

3.1 Hipotesis de la investigacion
3.1.1 Hipotesis general

El impacto del teletrabajo en la satisfaccion de los trabajadores del sector Banca en Lima

Metropolitana es significativo.
3.1.2 Hipotesis especificas

HEL: El Establecimiento de Metas tiene un impacto estadisticamente significativo en la
satisfaccion de los trabajadores del sector Banca en Lima Metropolitana.

HE2: La Estructuracion del Entorno influye de manera significativa la satisfaccion de los

empleados del sector Banca en Lima Metropolitana.

HE3: La Implementacion de la Tecnologia tiene un efecto notable en la satisfaccion de
los empleados del sector Banca en Lima Metropolitana.

HE4: La Experiencia del trabajador impacta significativamente en su satisfaccion en el

sector Banca en Lima Metropolitana.

HE5: Las Expectativas del trabajador tienen una influencia significativa en su
satisfaccion en el sector Banca en Lima Metropolitana.

3.2  Variables y Operacionalizacion de variables

Como las variables a investigar son teletrabajo y satisfaccion. A continuacion, se detallara

la operacionalizacion de ambas variables.

En cuanto a la variable Teletrabajo, se han delimitado tres dimensiones y para
Satisfaccion dos dimensiones. Cada una de estas. Para la investigacion, se demanda
instrumentos de medicion, de los cuales se emplearan indicadores, que seran expuestos a

continuacion.

Para medir la dimensién de establecimiento de metas, se utilizara la capacidad de

proponerse metas, que indicara si los colaboradores suelen determinar sus objetivos por
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periodos. Ademas, como segundo indicador, se buscard conocer qué tan importante es

para los colaboradores generar un rendimiento alto a traves de los resultados laborales.

En segundo lugar, se menciona la estructuracion del entorno. Esta dimension se
medira a través del uso de herramientas y la planificacion de actividades. Respecto al
primero, sefialara si los colaboradores cuentan con un espacio establecido para trabajar o
si se preocupan por tenerlo. El segundo indicara si los colaboradores del sector bancario
desarrollan un plan de organizacion de sus actividades. Con ambos indicadores, se podra
determinar si anticipan sus actividades virtuales y si procuran tener un ambiente que no

cause pausas ni interrupciones mientras trabajan.

En dltimo lugar, se encuentra la dimension de la implementacién de tecnologia,
que se medira a través del uso de plataformas y programas tecnolégicos de apoyo. El
primer indicador nos indicara si los trabajadores manejan las diferentes plataformas que
ofrece la empresa. El segundo sefialara el nivel de conocimiento que tienen los
trabajadores sobre programas de apoyo como Microsoft Office, Visio, Project y otros

utilizados por las empresas.

La dimension de Experiencia basada en el colaborador se medira mediante
trabajadores satisfechos con el método virtual, lo cual indicara si les agrada la idea y la
forma de trabajo que han experimentado y cuantos de ellos lo recomendarian. Ademas,
se considerard como indicador la valoracion de los colaboradores hacia el trabajo virtual:
si ha sido una experiencia positiva, si les ha generado un mejor desempefio, facilidades e

impacto en aspectos que consideran importantes para sus actividades laborales.

La dimensién de Expectativas del trabajador tendrd& como indicadores:
colaboradores que continuarian con el trabajo virtual luego de su primera experiencia y
trabajadores satisfechos. El primero determinara el cumplimiento de las expectativas del
colaborador y permitira saber si considera que el teletrabajo es una opcioén que satisface
sus necesidades. El segundo indicador denotara cuantos trabajadores obtuvieron un nivel

de satisfaccion alto en las compafiias del sector bancario.
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3.3  Aspectos deontoldgicos de la investigacion

En el estudio se respetdé la confidencialidad, conservando el anonimato de los
participantes y proporciondndoles informacion clara sobre la finalidad de la investigacion
y la encuesta. Ademas, se aseguro la integridad ética en la recopilacién, procesamiento e
interpretacion de los datos, sin manipular los resultados. Esto garantizo el cumplimiento

del objetivo del estudio y la obtencién de resultados fiables.
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CAPITULO IV: METODOLOGIA

4.1 Disefio metodoldgico

El presente capitulo expondra el método utilizado en este estudio, detallando el proceso
y el disefio empleados para la seleccion de la muestra y la recopilacion de datos. Ademas,
se describira el disefio del instrumento y se explicara como se procesaran los datos

obtenidos.

4.1.1 Enfoque: Cuantitativo

El estudio tiene un enfoque cuantitativo, de acuerdo con lo indicado por Hernandez
Sampieri (2014) al recolectar informacion y datos que se someten a mediciones
numéricas y analisis estadisticos. Asimismo, se explora un problema particular y se revisa

la literatura existente para establecer el marco tedrico del trabajo.

4.1.2 Alcance/Propdsito: Correlacional

Los estudios correlacionales, segin Murillo (2008), son los que procuran responder a
preguntas de investigacion y asociar variables mediante un patron previsible para una
poblacion (p. 93). Por otro lado, con la finalidad de conocer la correlacion que existe
entre dos 0 mas percepciones, categorias o variables en un modelo, se debe evaluar el
nivel de asociacion entre estas. Este proceso es sustentado en las hipdtesis sometidas a

prueba. (Herndndez Sampieri, 2014, p. 93)

Por lo tanto, en el presente estudio se emplea un alcance correlacional, ya que se
busca confirmar la correlacion que existe entre las dimensiones de teletrabajo y la

satisfaccion de los trabajadores del sector bancario de Lima Metropolitana.
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4.1.3 Disefio de la investigacion
Tipo: Aplicada

Civicos (2007) confirman que el estudio aplicado se determina por la manera en que
examina la situacion social y utiliza sus hallazgos en el progreso de estrategias y
actuaciones sintetizadas, en el progreso y mejoramiento de éstas. Ademas, Murillo
(2008) indica que este tipo de investigacion también es conocida como exploracion
practica o empirica, que se determina por averiguar la aplicacion de los conocimientos
obtenidos. Asimismo, una manera rigurosa y establecida de conocer la situacion es

utilizar el juicio y los resultados de la exploracion (p. 42).

La investigacion es de tipo aplicada, pues busca utilizar los conocimientos
adquiridos en la carrera de Administracién para proporcionar un modelo integrador que
permita identificar los factores mas predominantes dentro del teletrabajo que impactan
en la satisfaccion de los trabajadores del sector bancario. Los resultados podran ser
utilizados por las empresas para comprender mejor la perspectiva de los colaboradores vy,
con ello, implementar mejoras en el método de trabajo basadas en las necesidades de los
trabajadores.

Disefio: No experimental

The SAGE Glossary of the Social and Behavioral Sciences (2009) define los disefios de
estudio no experimentales a los que se efectta sin manipulacién deliberada de variables.
En otras palabras, son estudios que no se trasmutan en forma premeditada las variables
auténomas para notar su consecuencia en otras variables. En un estudio no experimental
se realiza la observacion de andmalos en su contexto habitual, para examinarlos (p. 162).
Po lo tanto, el presente trabajo es no experimental, dado que no se efectia ninguna

manipulacion en las variables analizadas.

Horizonte: Transversal

Para Liu (2008) y Tucker (2004), este disefio es conocido como investigacion
transeccional o transversal y consiste en recolectar datos en un solo momento, en un

tiempo determinado. Ademas, Hernandez Sampieri (2014) indica que la intencion de este

38



disefio es representar las variables y estudiar su acontecimiento e interrelacion en un

momento determinado (p. 155).

El horizonte es transversal, para la presente investigacion debido a que se realiza

en un momento Unico. En este caso, entre los meses de mayo y junio del afio 2023.

4.2 Determinacién de la Poblacion

La poblacién por evaluar son hombres y mujeres, trabajadores pertenecientes a
compafiias del sector Banca de Lima Metropolitana.

Asimismo, las edades de las personas encuestadas deben oscilar entre los 20 y los
34 afos y estos deben haber trabajado de manera remota en los afios 2020, 2021, 2022
y/0 2023. Con ello, el total de trabajadores de bancos en Lima Metropolitana (1" 661,000)
laborando en el afio 2023, se comprime al 11% pertenecientes al sector banca con 182,710
colaboradores (INEI, 2023).

Cantidad de Hombres y mujeres de Lima Metropolitana de edades entre 20 y 34
afios que laboran en alguna empresa bancaria (expresado en porcentaje y en miles de
personas).

Tabla 4.1

Trabajadores del sector Banca de Lima Metropolitana

% de trabajadores del sector Banca 11%

Total 182,710

Nota. Los datos de la cantidad de trabajadores son Adaptado de Reportes de INEI, 2023, Lima, Per0.
(https://webapp.inei.gob.pe:8443/sirtod-series/)

4.3 Disefio muestral

En el presente estudio la muestra serd por conveniencia, ya que como lo indican Kinnear
y Taylor (1998) el elemento se selecciona debido a su facil disponibilidad, en otras
palabras, la seleccion se realiza con base a la conveniencia del investigador. Ademas, la

muestra es no probabilistica, porque el subgrupo de la poblacién tiene dependencia en las
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particularidades de la poblacion y no de la probabilidad. A continuacion, se indica el
tamafo de la muestra que se establecio con la siguiente formula planteada por Roberto
Hernandez Sampieri (2014, pég. 177):

N Zz*p*q
e?(N-1)+(Z?+p=q)

Reemplazando los datos de la formula anterior se obtiene:

182710 * 1.96% % 0.5 % 0.5

= = 266
0.062(182710 — 1) + (1.962 * 0.5 * 0.5)

n

N= Tamafio de poblacion = 182,710
Z= Nivel de confianza = 1.96
p= Probabilidad de éxito= 50%
q= Probabilidad de fracaso= 50%
e = Margen de error= 6%
n= Muestra= 266

Como resultado promedio se obtuvo que se debera encuestar a 266 trabajadores,
del sector Banca de Lima Metropolitana, para llegar a tener un nivel de significancia
requerido.

4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Se empleara una encuesta como método de recoleccion de datos porque son faciles de
ejecutar y los estudios similares a esta investigacion, de igual manera ejecutaron este

procedimiento de recoleccién de datos (Chasteauneuf, 2009, p. 251).

El cuestionario realizado para el presente estudio, elaborado por cuenta propia,
fue desarrollado mediante los indicadores del teletrabajo y satisfaccion. La estructura del
instrumento se elabord con el apoyo de afirmaciones de investigaciones y estudios

realizados que abarcan las variables establecidas, para luego ser validado por dos
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profesores de la Universidad de Lima. El disefio del instrumento se dividi6 en distintas

fases que se explicaran a continuacion.

Para empezar con la elaboracion del instrumento, primero se revisaron los
estudios e investigaciones de diferentes fuentes. Sin embargo; se tomé en cuenta
principalmente el articulo pivéte de Bellido (2021) para seleccionar afirmaciones que se
puedan adaptar a las variables de estudio. Estas afirmaciones se encuentran en el Anexo
N°1. Para las tres dimensiones de la variable Teletrabajo y las dos dimensiones de
Satisfaccion, se considerd la gran mayoria de las afirmaciones propuestas por el autor
para ser adaptadas al estudio, pero a la vez se crearon afirmaciones basandonos en los
objetivos de la investigacion y con un lenguaje sencillo para un mejor entendimiento del
publico objetivo. Posteriormente, se llevd a cabo el proceso de adecuacién de las
afirmaciones, que consistié en la traduccion del idioma inglés al idioma espafiol. Luego,
se realiz6 la mejora en la redaccion de los items, los cuales fueron observados en el
estudio donde se publica el instrumento. Todo el proceso mencionado se llevé a cabo a
través de una matriz planteada en Excel, una herramienta que permite tener una mejor

visualizacion y estructura para todos los elementos que se debian abarcar.

Asi mismo, pese a ser un tema actual y existir varias investigaciones, no se
encontraron con facilidad cuestionarios para evaluar el impacto del teletrabajo en la
satisfaccion de los trabajadores remotos. Por ello, varias de las afirmaciones se
propusieron basadas en lo expuesto en el marco tedrico. Se evito la generalidad de las

afirmaciones y se adaptaron al pablico objetivo de la investigacion.

Después, se validaron las preguntas con la asesora a cargo, realizando
correcciones fundamentales para luego ser validadas por expertos. Las preguntas fueron
validadas por dos profesores expertos en el &rea, quienes proporcionaron
retroalimentacion y realizaron algunos cambios en las afirmaciones para asegurar un

mayor entendimiento en las preguntas planteadas en el instrumento.

La presente encuesta tiene como finalidad evaluar el trabajo en linea en la
satisfaccion de los trabajadores del sector banca de Lima Metropolitana, a traves de
encuestas dirigidas a los trabajadores para evaluar las dimensiones de las variables en

estudio.
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En la tabla que se presenta a continuacion se detalla la cantidad de preguntas para

las variables de control.

Tabla 4.2

Cantidad de Preguntas de la Encuesta

Variables de control

Total de preguntas

Filtro
Dato

Total

5
2

7

Nota. Conteo total de preguntas para la encuesta del trabajo de e investigacién, 2023.

En la siguiente tabla se muestra la cantidad de afirmaciones para las variables de estudio.

Tabla 4.3

Cantidad preguntas segun Dimension

Variable

Dimension Indicador

Total de items

Teletrabajo

Capacidad de proponerse metas
Establecimiento de

metas
Resultados laborales
Organizacion del espacio de
Estructuracion del trabajo
entorno

Planificacion de actividades

Uso de plataformas y software
Implementacion de

Tecnologia Programas tecnoldgicos de

apoyo.
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Trabajadores que

recomendarian el teletrabajo !
Experiencia
Valoracion de los trabajadores
. ; 1
hacia el teletrabajo
Satisfaccion
Trabajadores con preferencia 1
por el teletrabajo
Expectativas del
trabajador Colaboradores satisfechos luego 1
de trabajar remoto
Total 10

Nota. Definiciones de dimensiones de Faisal adaptadas al trabajo de e investigacién, 2022.

La modalidad de la encuesta es realizada de forma individual, ya que sera recibida
por los trabajadores a través de un enlace electronico. Se emplean preguntas cerradas,

previamente delimitadas para permitir el filtrado de datos.

Segin Hernandez Sampieri (2014), existen dos métodos para recopilar
informacion: el cuestionario con preguntas y el cuestionario con escalamiento de
actitudes. En el presente estudio se utiliza la escala de Likert debido a que se requiere
obtener las graduaciones de las respuestas en base a la satisfaccion causada por el trabajo
en linea por parte de los encuestados. Dado que el estudio sigue un enfoque cuantitativo,
este tipo de escalamiento permite a los encuestados expresar sus opiniones, las cuales son
inclinaciones estudiadas para responder de forma coherente, ya sea favorable o
desfavorable, ante un objeto, ser vivo, accion, conocimiento, persona o simbolo frente a
las afirmaciones dadas. Esto facilita comprender qué variables impactan y cuéles no en

la satisfaccion de los trabajadores.

Para poder realizar el trabajo de campo la medicion del cuestionario con
escalamiento de Likert sera con 5 niveles que van desde “Totalmente en Desacuerdo”
hasta “Totalmente de acuerdo”. Donde (1) es totalmente en desacuerdo, (2) en
desacuerdo, (3) neutral, (4) de acuerdo, (5) totalmente de acuerdo (Hernandez Sampieri,
2014, p. 238).

43



Para realizar los cuestionarios se manejara la plataforma Google Forms y para

Ilegar a la poblacion se van a utilizar recursos electrénicos.

En el Anexo 1,2 y 3 se muestran las afirmaciones a utilizar en el instrumento con

la escala de Likert.

El instrumento planteada y ejecutada en la investigacion es un cuestionario que
incluye interrogaciones filtro y dato, con preguntas cerradas, y estas por dimension con

escala de Likert y la duracién es de aproximadamente 5 a 7 minutos.

La encuesta se aplica a los trabajadores durante el afio 2023, entre los meses de

mayo Y junio aproximadamente.

4.5 Validez y Confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos
4.5.1 Método de validacion
Alpha de Cronbach:

Para garantizar la fiabilidad de los instrumentos de medicion los trabajadores en esta
investigacion, se procedio al calculo del coeficiente Alfa de Cronbach. Esta medida
evalla la consistencia interna de un grupo de items o preguntas y es ampliamente utilizada

para determinar la fiabilidad de las escalas de medicion en estudios cuantitativos.
Procedimiento

e Recopilacion de Datos: Los datos fueron recopilados mediante encuestas

aplicadas a los participantes seleccionados.

e Andlisis de Fiabilidad: Utilizando el software estadistico SPSS, se calcul6 el

coeficiente Alfa de Cronbach para evaluar la fiabilidad del cuestionario.

e Resultados: El Alfa de Cronbach obtenido fue de «=0.98, indicando una

consistencia interna adecuada de los items del cuestionario.

Los resultados obtenidos confirman la fiabilidad del instrumento de medicion, ofreciendo

una base robusta para el analisis y la interpretacion de los datos recopilados.
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Acta de validacion de expertos:

El método de validacion para Hernandez Sampieri (2014) es el nivel en que
probablemente un instrumento de medicion calcula la variable en cuestion, conforme al

aporte de los especialistas en el tema (p. 203).

Para ejecutar la validacion de la encuesta se empled un acta de validacion de
expertos completadas por parte de 2 docentes con conocimientos sobre el tema de

investigacion.
4.5.2 Juicio de expertos

Para seleccionar a los expertos Skjong y Wentworth (2000) recomiendan criterios como
la experiencia en la ejecucién de juicios, popularidad en la comunidad, disposicion y
motivacion para participar, imparcialidad y adaptabilidad. Por otro lado, Fischhoff,
Slovic, & Lichtenstein (1993) mencionan que se debe procurar buscar jueces con amplia
experiencia en el tema de investigacion y trayectoria académica, porque pueden ser mas
inmunes a la presion de caer en la creencia de un campo de estudio de un experto (p.
196).

Para cumplir con los criterios mencionados, en primer lugar, se consideraron y
contactaron cuatro posibles revisores, de los cuales solo dos accedieron a participar en la
validacién. Estos profesores cuentan con conocimientos en los temas del estudio y
experiencia como validadores. Sin embargo, en cuanto al criterio de disponibilidad, hubo
limitaciones con uno de los validadores, ya que, aunque mostré6 motivacién para
participar, tenia tiempos ajustados. Por lo tanto, adaptamos nuestros horarios para

coordinar una fecha de reunién con el profesor.

Una vez seleccionados los expertos, se les envio una carta de solicitud junto con
un documento que detallaba los objetivos de la Validacion del Contenido de la Encuesta
y las instrucciones para completarla. Ademas, se les proporcionaron los archivos con la
Matriz de Operacionalizacion de Variables y el Instrumento de Investigacion. El
intercambio de documentos se realizd por correo electrénico y fue adecuadamente

firmado por los expertos evaluadores.

Por un lado, el profesor Juan Carlos Migone, al revisar la matriz de
operacionalizacion y las preguntas de filtro y datos, indic6 que las afirmaciones son

especificas y claras, lo que permite un mayor entendimiento por parte del encuestado. Se
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aclararon las afirmaciones que hacian referencia a "programas”, incluyendo los nombres
de los programas que utilizan los trabajadores para una mejor comprension. Los demas
aspectos no se modificaron, ya que se observd que todo estaba en linea con lo relacionado

a la investigacion.

Por otro lado, en la comunicacion con el profesor José Fernando Crousillat, al
revisar las preguntas de filtro y datos, sugirié en primer lugar agregar un periodo de
tiempo determinado a la pregunta para saber si el trabajador ha optado por teletrabajo en
los ultimos cuatro afios. Luego, mencion6 que la pregunta sobre las edades deberia
replantearse, ya que se habia considerado un publico objetivo con opciones de rangos con
muchos afios, por lo cual, se dividieron las opciones de edades en tres rangos. Ambas
sugerencias mencionadas anteriormente han sido consideradas para mejorar las preguntas
de filtro. En cuanto a las preguntas de datos, respecto a la Gltima que hace referencia a
los afios de experiencia, menciond que se debia especificar si la experiencia es en afos
de trabajo o solo de teletrabajo. Por ultimo, en relacion a las afirmaciones, al igual que el

profesor Migone, nos sugirid especificar ciertos términos.

Los documentos de validacion de los expertos se encuentran en los Anexos 5 y 6.

4.5.3 Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion

Para procesar la informacion obtenida mediante el cuestionario, primero se descargaron
las encuestas en un archivo de Excel, donde se clasificaron y filtraron segtn la unidad de
analisis del estudio. Luego, se revisaron para identificar y corregir posibles errores.
Posteriormente, los datos se ingresaron al programa SPSS para su andlisis estadistico,
generando resultados que fueron registrados, evaluados y comparados con la hipotesis de

la investigacion.

Ademas, se utilizara el método estadistico de correlacion de Spearman, conforme
a lo explicado por Hernandez Sampieri (2014), que es una prueba estadistica para evaluar
la hipdtesis sobre la correlacion entre dos variables. Esto permitird examinar la relacion

entre el teletrabajo y la satisfaccion de los colaboradores del sector bancario (p. 307).

46



CAPITULO V: RESULTADOS

5.1 Presentacién de los resultados
5.1.1 Anélisis descriptivo

Dimension Establecimiento de metas

Los siguientes graficos muestran la frecuencia y el porcentaje de la dimension de
Establecimiento de Metas entre los trabajadores de la Banca de Lima Metropolitana.
Ademas, se incluye un gréfico que representa el porcentaje de las preguntas relacionadas

con esta dimensioén.

Tabla 5.1

Resultados sobre determinar metas, soluciones y nuevos métodos de impacto en la

empresa.
Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 1,1%
En desacuerdo 46 17,3%
Neutral 51 19,2%
De acuerdo 96 36,1%
Totalmente de acuerdo 70 26,3%
Total 266 100%

Nota. Respuestas de la encuesta realizada a trabajadores de banca procesados en SPSS obtenido de
encuesta realizada en Google Forms, 2023 (https://forms.gle/zJJCTm8anGJe9HKW?7).
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Figura 5.1

Determinar metas, soluciones y nuevos métodos de impacto en la empresa.

Los trabajadores de banca suelen determinar metas, soluciones y métodos de

impacto
40.00% 36.10%
35.00%
30.00% 26.30%
25.00%
19.20%
20.00% 17.30% °
15.00%
10.00%
5.00% 1.10%
0.00% —
Totalmente en  En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota. Respuestas de la encuesta realizada a trabajadores de banca procesados en SPSS obtenido de
encuesta realizada en Google Forms, 2023 (https://forms.gle/zJJCTm8anGJe9HKW?7).

En la Figura 5.1 revela que los trabajadores del sector bancario participan
significativamente en la determinacidn de metas, soluciones y métodos que impactan en
su trabajo. Un 62.4% de los encuestados en el sector bancario estdn de acuerdo o
totalmente de acuerdo con esta afirmacion. Este resultado indica que la mayoria de los
encuestados perciben que tienen la capacidad y la responsabilidad de establecer metas,

soluciones y métodos de impacto en su trabajo.

Si bien la mayoria de los encuestados esta de acuerdo con la afirmacién, existe un
porcentaje considerable de respuestas neutrales (19.2%). Esto sugiere que una parte de
los trabajadores no tiene una opinidn definida sobre su participacion en la determinacion
de metas, soluciones y métodos de impacto. Esto puede deberse a diversas razones, como

la falta de informacion adecuada o la ausencia de oportunidades para tomar decisiones.

Aunque un porcentaje reducido de trabajadores expreso estar en desacuerdo con
la afirmacion (18.4% en total, combinando "En desacuerdo” y "Totalmente en
desacuerdo™), es importante tener en cuenta estas voces. Esto podria indicar la presencia
de barreras o limitaciones que impiden que ciertos empleados del sector bancario se
sientan capacitados para determinar metas, soluciones y métodos de impacto en su

trabajo.
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En base a estos resultados, la mayoria de los trabajadores del sector bancario
encuestados considera que tienen influencia en la determinacion de metas, soluciones y
métodos de impacto en su trabajo. Sin embargo, es importante abordar las opiniones
neutrales y las voces en desacuerdo para fomentar un ambiente laboral participativo y

permitir que todos los trabajadores se sientan valorados en la toma de decisiones.

Para la segunda pregunta se presentan los siguientes resultados:

Tabla5.2

Resultados sobre proponerse a mejorar su rendimiento cada periodo.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 0,4%
En desacuerdo 13 4,9%
Neutral 52 19,5%
De acuerdo 126 47,4%
Totalmente de acuerdo 74 27,8%
Total 266 100%

Nota. Respuestas de la encuesta realizada a trabajadores de banca procesados en SPSS obtenido de
encuesta realizada en Google Forms, 2023 (https://forms.gle/zJJCTm8gnGJe9HKWT).

Figura 5.2

Proponerse a mejorar su rendimiento cada periodo.

Los trabajadores se proponen a mejorar su rendimiento cada periodo

50.00% 47.40%
45.00%
40.00%
35.00%
30.00% 27.80%
2 . 0,
>.00% 19.50%
20.00%
15.00%
0,
10.00% 4.90%
5.00%
0.40%
0.00% -
Totalmente en  En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota. Respuestas de la encuesta realizada a trabajadores de banca procesados en SPSS obtenido de
encuesta realizada en Google Forms, 2023 (https://forms.gle/zJJCTm8gnGJe9HKWT).
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En los datos de la figura 5.2, mostrados anteriormente, se observa que respecto a
la misma dimension existe un alto grado de compromiso por parte de los trabajadores de
banca en cuanto a mejorar su rendimiento. El 75.2% de los encuestados (47.4% "De
acuerdo™ y 27.8% "Totalmente de acuerdo™) respaldaron esta afirmacion, lo cual indica

una disposicion generalizada de los empleados a buscar mejoras en su desempefio laboral.

Sin embargo, los resultados revelan una proporcion significativa de respuestas
neutrales (19.5%). Esto sugiere que hay un grupo de trabajadores que no expresan una
postura clara en cuanto a su disposicion para mejorar su rendimiento. Esto puede deberse
a diversas razones, como falta de motivacion, falta de oportunidades de desarrollo o una
percepcion de falta de reconocimiento por parte de la organizacién. Y aunque un nimero
reducido expresé estar en desacuerdo con la afirmacién (5.3% en total, combinando "En
desacuerdo™ y "Totalmente en desacuerdo”), esto puede indicar la presencia de barreras
o limitaciones que impiden que ciertos empleados se sientan incentivados o motivados

para mejorar su rendimiento.

Respecto a esta afirmacién, la mayoria de los encuestados muestran un
compromiso significativo para mejorar su rendimiento en cada periodo. Pero, se debe
abordar las respuestas neutrales y las voces en desacuerdo para comprender las barreras

o limitaciones que podrian estar afectando la disposicion de algunos empleados.

Dimensién Estructuracion del entorno

En los siguientes graficos se presenta la frecuencia y el porcentaje de la dimension de
Estructuracion del entorno de los trabajadores. Ademas, se muestra el grafico del

porcentaje de las preguntas respecto a esta dimension.

Tabla 5.3
Resultados sobre realizar sus tareas laborales en un ambiente adecuado y sin

distracciones.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 4 1,5%
En desacuerdo 29 10,9%
Neutral 78 29,3%

50



De acuerdo 86 32,3%
Totalmente de acuerdo 69 25,9%

Total 266 100%
Nota. Respuestas de la encuesta realizada a trabajadores de banca procesados en SPSS obtenido de
encuesta realizada en Google Forms, 2023 (https://forms.gle/zJJCTm8gnGJe9HKWT).

Figura 5.3
Realizar las tareas laborales en un ambiente adecuado y sin distracciones.

Los trabajadores realizan sus tareas laborales en un ambiente adecuado y sin
distracciones

35.00% 32.30%
29.30%
30.00%
0 25.90%
25.00%
20.00%
15.00%
5.00% 10.90%
10.00%
0.00% —
Totalmente en  En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota. Respuestas de la encuesta realizada a trabajadores de banca procesados en SPSS obtenido de
encuesta realizada en Google Forms, 2023 (https://forms.gle/zJJCTm8gnGJe9HKWT).

En los datos de la tabla 5.3 mostrados anteriormente se observa que respecto a la
dimension de Estructuracion del entorno los resultados revelan que un porcentaje
significativo de los encuestados (58.2%) expresaron estar “de acuerdo” o “totalmente de
acuerdo” con la afirmacion. Esto indica que una parte considerable de los empleados del
sector bancario percibe que realizan sus tareas laborales en un ambiente adecuado y sin
distracciones. Esto puede sugerir que la empresa ha implementado medidas y politicas
que contribuyen a crear un entorno propicio para el trabajo productivo, como la
disponibilidad de espacios de trabajo adecuados, la gestion de ruidos y distracciones, y

la promocion de précticas laborales enfocadas.

Sin embargo, es importante destacar que una proporcion considerable de los

encuestados (40.2%) se ubico en la categoria neutral y una minoria de los trabajadores
51


https://forms.gle/zJJCTm8qnGJe9HkW7
https://forms.gle/zJJCTm8qnGJe9HkW7

(12.4% en total, combinando "En desacuerdo” y "Totalmente en desacuerdo™) manifestd
estar en desacuerdo con la afirmacion. Esto puede deberse a varios factores, como la
percepcidn de ruidos o interrupciones ocasionales, la falta de privacidad o la presencia
de elementos que dificultan la concentracion y la eficiencia en el trabajo. Pero, es
importante mencionar que este tipo de modalidad de trabajo permite poder realizar las
labores en cualquier momento y lugar, por lo cual mientras el colaborador pueda cumplir
de manera eficiente y efectiva sus labores, esto puede indicar que realiza su trabajo en
distintos lugares mas no perjudica sus actividades laborales.

Por lo tanto, aunque una parte significativa de los trabajadores del sector bancario
percibe que realizan sus tareas laborales en un ambiente adecuado y sin distracciones,
existe un grupo considerable que tiene opiniones neutrales y una minoria que muestra
desacuerdo. Esto indica la necesidad de evaluar y mejorar continuamente su desempefio
para ver si es afectado por el espacio en el que trabajo y apoyar con implementos como
audifonos para promover la concentracion. La retroalimentacion de los empleados
desempefia un papel crucial en este proceso, ya que puede proporcionar informacion

valiosa.

Para la segunda pregunta se presentan los siguientes resultados:

Tabla 5.4
Resultados sobre utilizar alguna herramienta tecnolégica para organizarse.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 0,4%
En desacuerdo 6 2,3%
Neutral 66 24,8%
De acuerdo 129 48,5%
Totalmente de acuerdo 64 24,1%
Total 266 100%

Nota. Respuestas de la encuesta realizada a trabajadores de banca procesados en SPSS obtenido de
encuesta realizada en Google Forms, 2023 (https://forms.gle/zJJCTm8gnGJe9HKWT).
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Figura 5.4

Utilizar alguna herramienta tecnoldgica para organizarse.

Los trabajadores suelen utilizar alguna herramienta tecnologica que brinde la
empresa, para organizarse
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Totalmente en  En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota. Respuestas de la encuesta realizada a trabajadores de banca procesados en SPSS obtenido de
encuesta realizada en Google Forms, 2023 (https://forms.gle/zJJCTm8gnGJe9HKWT).

En los datos mostrados anteriormente se observa que respecto a la misma dimensién los
colaboradores en mayor porcentaje (72.6%) expresaron estar de acuerdo o totalmente de
acuerdo con la afirmacion. Indicando que la mayoria de los colaboradores del sector
bancario suelen utilizar alguna herramienta tecnoldgica proporcionada por la empresa
para organizarse en sus tareas laborales. Estos resultados refuerzan la idea de que las
herramientas tecnoldgicas desempefian un papel importante en la organizacién y la

gestion eficiente del trabajo en el sector bancario.

Tambien, se destaca que un grupo considerable de los encuestados (24.8%)
manifestd una postura neutral respecto a la afirmacion. Algunas de las razones detras de
estas respuestas neutrales pueden deberse a una falta de conocimiento, una resistencia al

cambio o limitaciones en la eficacia de las herramientas ofrecidas.

No obstante, una minoria de los trabajadores (2.7% en total, combinando "En
desacuerdo™ y "Totalmente en desacuerdo") expresd desacuerdo con el enunciado, esto
indica que algunos colaboradores pueden no encontrar las herramientas tecnolégicas
proporcionadas por la empresa Utiles 0 adecuadas para sus necesidades de organizacion.

Estas opiniones disidentes pueden proporcionar informacion fundamental para mejorar
53


https://forms.gle/zJJCTm8qnGJe9HkW7

las herramientas existentes o explorar otras opciones que se ajusten mejor a las demandas

y preferencias de los trabajadores.

Con ello, la mayoria de los trabajadores del sector bancario encuestados suelen
utilizar alguna herramienta tecnoldgica proporcionada por la empresa para organizarse
en sus tareas laborales. Es necesario comprender las barreras o limitaciones que pueden
estar afectando el uso y la efectividad de estas herramientas. Proporcionar capacitacion
adecuada, evaluar la eficacia de las herramientas existentes y estar abiertos a explorar
opciones alternativas son aspectos clave para mejorar la adopcion y el uso de las

herramientas tecnologicas en el sector bancario.

Dimensién Implementacion de la Tecnologia

En los siguientes gréficos se presenta la frecuencia y el porcentaje de la dimensién de
Implementacion de la Tecnologia de los colaboradores de Banca de Lima Metropolitana.

Ademas, se muestra el grafico del porcentaje de las preguntas respecto a esta dimension.

Tabla5.5

Resultados sobre Software tienen todo lo necesario para realizar las actividades de mi

area
Frecuencia  Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 0,8%
En desacuerdo 2 0,8%
Neutral 37 13,9%
De acuerdo 90 33,8%
Totalmente de acuerdo 135 50,8%
Total 266 100%

Nota. Respuestas de la encuesta realizada a trabajadores de banca procesados en SPSS obtenido de
encuesta realizada en Google Forms, 2023 (https://forms.gle/zJJCTm8gnGJe9HKWT).
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Figura 5.5
El software tiene todo lo necesario para realizar las actividades de mi &rea

El software de la empresa tiene todo lo necesario para realizar las actividades de

mi area
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0.8% 0.8%
0.0% —
Totalmente en  En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota. Respuestas de la encuesta realizada a trabajadores de banca procesados en SPSS obtenido de
encuesta realizada en Google Forms, 2023 (https://forms.gle/zJJCTm8gnGJe9HKWT).

En los datos de la tabla 5.5, mostrados anteriormente, se observa que respecto a la
dimension de implementacion la mayor parte de los encuestados (84.6%) expresaron
estar “de acuerdo” o “totalmente de acuerdo” con la afirmacién. Esto indica que la mayor
parte de colaboradores que participaron consideran que el software utilizado en sus areas
de trabajo proporciona todas las funcionalidades y herramientas necesarias para llevar a
cabo sus actividades de manera efectiva. Esta percepcion positiva puede ser atribuida a
la calidad del software utilizado, su adaptacion a las necesidades del area y la satisfaccion

general con las herramientas tecnolégicas disponibles.

Es relevante destacar que una proporcion considerable de los encuestados (13.9%)
mostré una postura neutral respecto a la afirmacion y una minoria de los trabajadores
(1.6% en total, combinando "En desacuerdo™ y "Totalmente en desacuerdo™) manifesto
estar en desacuerdo con la afirmacion. Esto puede indicar la presencia de deficiencias o
limitaciones en el software utilizado en algunas areas de trabajo, que no cubren todas las

necesidades o que presentan dificultades en términos de funcionalidad o usabilidad. Estos
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trabajadores pueden requerir una mayor capacitacion, actualizaciones del software o

incluso la adopcion de nuevas soluciones tecnologicas.

Segln esta afirmacion, la mayoria de los colaboradores del sector bancario
encuestados considera que el software utilizado en sus areas de trabajo tiene todo lo
necesario para realizar sus actividades. Para evitar trabajadores insatisfechos se debe
evaluar y mejorar continuamente el software utilizado, asegurando que se adapte a las
necesidades de los empleados y promoviendo una mayor capacitacion y participacion en

su implementacion

Para la segunda pregunta se presentan los siguientes resultados:

Tabla 5.6

Resultados sobre el uso de los programas que brinda la empresa

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 1 0,4%
En desacuerdo 0 0,0%
Neutral 49 18,4%
De acuerdo 73 27,4%
Totalmente de acuerdo 143 53,8%
Total 182 100%

Nota. Respuestas de la encuesta realizada a los trabajadores de banco procesados en SPSS obtenido de
encuesta realizada en Google Forms, 2023 (https://forms.gle/zJJCTm8anGJe9HKW?7).
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Figura 5.6

Aprovecho y utilizo los programas que me brinda a empresa

Los trabajadores aprovechan y utilizan los programas que brinda la empresa
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Totalmente en  En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota. Respuestas de la encuesta realizada a trabajadores de banca procesados en SPSS obtenido de
encuesta realizada en Google Forms, 2023 (https://forms.gle/zJJCTm8gnGJe9HKWT).

En la tabla 5.6 mostrados anteriormente, los resultados nos muestran que respecto a la
misma dimensién colaboradores respondieron con un 81.2% que estan de acuerdo o
totalmente de acuerdo. Por lo cual, la mayoria aprovechan y utilizan los programas
proporcionados por la empresa en su trabajo diario. Esto puede ser indicativo de una
buena adopcién y aceptacion de las herramientas tecnoldgicas brindadas por la
organizacion, asi como de una comprension de los beneficios que estos programas pueden

ofrecer en términos de eficiencia, productividad y calidad en el desempefio laboral.

Es relevante destacar que un grupo de los encuestados (18.4%) mostro una postura
neutral y una minoria de los trabajadores (0.4%) expreso estar totalmente en desacuerdo
respecto a la afirmacién. Esto puede ser debido a la falta de conocimiento o experiencia
en el uso de ciertos programas, la falta de adaptacion de los programas a las necesidades
especificas, la falta de incentivos o capacitacion adecuada para utilizar plenamente estas
herramientas. También, es recalcable indicar que no se registraron respuestas en la
categoria "En desacuerdo". Concluyendo que la gran mayoria de los empleados al menos

reconocen y valoran en cierta medida los programas proporcionados por la empresa
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De manera general, la mayoria de los encuestados afirmaron aprovechar y utilizar
los programas que les brinda la empresa. Aunque se debe tomar en cuenta las respuestas
en desacuerdo para comprender las barreras o limitaciones que pueden estar afectando la
adopcion y el uso pleno de estos programas. Proporcionar capacitacion adecuada, adaptar
los programas a las necesidades de los colaboradores y garantizar el apoyo continuo son
aspectos clave para mejorar la adopcion y la eficacia de los programas proporcionados

por la empresa.

Dimensién Experiencia

En los siguientes graficos se presenta la frecuencia y el porcentaje de la dimension de
Experiencia de los colaboradores de Banca de Lima Metropolitana. Ademas, se muestra
el gréfico del porcentaje de las preguntas respecto a esta dimension.

Tabla 5.7

El teletrabajo es una experiencia agradable en la empresa

Frecuencia  Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 1 0,4%
En desacuerdo 4 1,5%
Neutral 19 7,1%
De acuerdo 112 42,1%
Totalmente de acuerdo 130 48,9%
Total 182 100%

Nota. Respuestas de la encuesta realizada a trabajadores de banca procesados en SPSS obtenido de
encuesta realizada en Google Forms, 2023 (https://forms.gle/zJJCTm8gnGJe9HKWT).
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Figura 5.7

El teletrabajo es una experiencia agradable en la empresa

El teletrabajo es una experiencia agradable en la empresa
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Totalmente en  En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota. Respuestas de la encuesta realizada a colaboradores de banca procesados en SPSS obtenido de
encuesta realizada en Google Forms, 2023 (https://forms.gle/zJJCTm8gnGJe9HKWT).

En los datos mostrados anteriormente se observa que respecto a la misma dimensién gran
parte de los colaboradores encuestados (90.9%) respondieron estar de acuerdo o
totalmente de acuerdo con la afirmacion. Esto indica que la mayor parte de los
colaboradores del sector bancario considera que el teletrabajo es una experiencia
agradable en la empresa. Al mismo tiempo, refuerzan la idea de que el teletrabajo ha sido
bien recibido y disfrutado por la mayoria de los trabajadores del sector bancario, lo cual
puede tener implicaciones positivas en términos de satisfaccion laboral, conciliacion de

la vida laboral y personal, y productividad.

Es importante destacar que un porcentaje relativamente bajo de los encuestados
(8.6% en total, combinando "En desacuerdo™ y "Totalmente en desacuerdo™) y una
minoria de los trabajadores expresé opiniones neutrales (7.1%) expreso desacuerdo con
la afirmacion. Esto indica que existe un grupo minoritario de trabajadores que no
encuentra el teletrabajo como una experiencia agradable en la empresa y donde la falta
de opinion clara puede deberse a diversos factores, como la adaptacion a nuevas
dindmicas de trabajo, la falta de relacion social o el inconveniente para separar el trabajo

de la vida personal en un entorno remoto. Estas respuestas neutrales pueden servir como
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punto de partida para explorar las areas que requieren mejoras y ofrecer un mayor apoyo

a los empleados que se encuentran en esta categoria.

En general, los trabajadores del sector bancario encuestados consideran que el
teletrabajo es una experiencia agradable en la empresa. Asi mismo, se puede mejorar la
experiencia del teletrabajo lo que implica tomar medidas para brindar apoyo, fomentar la
comunicacion y el bienestar, y adaptar las politicas y practicas segun las necesidades y

preferencias de los colaboradores.

Para la segunda pregunta se presentan los siguientes resultados:

Tabla 5.8

Respuestas sobre la respuesta positiva del teletrabajo a las necesidades de las areas

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 0,8%
En desacuerdo 5 1,9%
Neutral 23 8,6%
De acuerdo 116 43,6%
Totalmente de acuerdo 120 45,1%
Total 266 100%

Nota.Respuestas de encuesta realizada a trabajadores de banca procesados en SPSS obtenido de encuesta
realizada en Google Forms, 2023 (https://forms.gle/zJJCTm8gnGJe9HKW?7).
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Figura 5.8

El teletrabajo respondi6 positivamente a las necesidades de mi area

El teletrabajo respondio positivamente a las necesidades del area del trabajador
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Nota. Resultados de encuesta realizada a trabajadores de banca procesados en SPSS obtenido de encuesta
realizada en Google Forms, 2023 (https://forms.gle/zJJCTm8gnGJe9HKW?T).

En los datos mostrados anteriormente en la tabla 5.8 se observa que respecto a la
misma dimensidn es superior los trabajadores encuestados (88.7%) que expresaron estar
de acuerdo o totalmente de acuerdo con la afirmacion. Esto indica que la mayor parte de
los trabajadores del sector bancario considera que el teletrabajo ha respondido
positivamente a las necesidades de sus areas. Estos resultados sugieren que el teletrabajo
ha sido una solucion efectiva para abordar las demandas y desafios especificos que
enfrenta el sector bancario, lo cual puede tener implicaciones positivas en términos de

flexibilidad, eficiencia y adaptabilidad.

Por otro lado, un porcentaje relativamente bajo de los encuestados (2.7% en total,
combinando "En desacuerdo™ y "Totalmente en desacuerdo") expresd desacuerdo con la
afirmacion y postura neutral (8.6%). Esto indica que existe un grupo minoritario de
trabajadores que no considera que el teletrabajo haya respondido de manera positiva a las

necesidades de su area.

Esto determina que, la gran mayoria de los trabajadores del sector bancario
encuestados considera que el teletrabajo ha respondido positivamente a las necesidades

de su area.
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Dimensién Expectativas

En los siguientes gréficos se presenta la frecuencia y el porcentaje de la dimensién de
Expectativas de los trabajadores de Banca. Ademas, se muestra el gréafico del porcentaje

de las preguntas respecto a esta dimension.

Tabla 5.9

Resultados sobre “el teletrabajo facilito desarrollar mis actividades ”

Frecuencia  Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 1 0,4%
En desacuerdo 5 1,9%
Neutral 17 6,4%
De acuerdo 106 39,8%
Totalmente de acuerdo 137 51,5%
Total 266 100%

Nota. Respuestas de encuesta realizada a trabajadores de banca procesados en SPSS obtenido de encuesta
realizada en Google Forms, 2023 (https://forms.gle/zJJCTm8gnGJe9HKW?7).

Figura 5.9
El teletrabajo facilito desarrollar mis actividades

El teletrabajo facilito desarrllar mis actividades laborales
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Nota. Respuestas de encuesta realizada a trabajadores de banca procesados en SPSS obtenido de encuesta
realizada en Google Forms, 2023 (https://forms.gle/zJJCTm8gnGJe9HKW?7).
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En el grafico 5.9 mostrados anteriormente, los resultados nos muestran que
respecto a lamisma dimension los colaboradores encuestados casi en su totalidad (91.3%)
expresaron estar de acuerdo o totalmente de acuerdo con la afirmacion. Esto indica que
el teletrabajo ha sido percibido como una modalidad que ha facilitado el desarrollo de las
actividades laborales. La alta proporcion de respuestas positivas sugiere gque el teletrabajo
ha proporcionado a los trabajadores las herramientas y condiciones necesarias para llevar

a cabo sus tareas de manera eficiente y efectiva

Un porcentaje relativamente bajo de los encuestados (2.3% en total, combinando
"En desacuerdo” y "Totalmente en desacuerdo™) expresd desacuerdo con la afirmacion.
Esto indica que existe un pequefio grupo de trabajadores que no opina que el teletrabajo
haya facilitado el desarrollo de sus labores. Por lo que, se debe para identificar las
dificultades especificas que han experimentado estos trabajadores en relacion con el

teletrabajo e implementar soluciones adecuadas.

Por lo tanto, la gran cantidad de los trabajadores del sector bancario encuestados
considera que el teletrabajo ha facilitado el desarrollo de sus actividades laborales. Aun
asi, es necesario evaluar de manera periddica para adaptar las politicas y practicas del
teletrabajo y proporcionar el apoyo necesario para asegurar que esta modalidad de trabajo

siga siendo beneficiosa y satisfactoria en el sector bancario.

Para la segunda pregunta se presentan los siguientes resultados:

Tabla 5.10

Resultados sobre la adaptacion al teletrabajo

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 1 0,4%
En desacuerdo 4 1,5%
Neutral 18 6,8%
De acuerdo 95 35,7%
Totalmente de acuerdo 148 55,6%
Total 266 100%

Nota. Respuestas de encuesta realizada a trabajadores de banca procesados en SPSS obtenido de encuesta
realizada en Google Forms, 2023 (https://forms.gle/zJJCTm8gnGJe9HKW?T).
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Figura 5.10
Sentirse a gusto con la adaptacion al teletrabajo de la empresa

Los trabajadores se sienten a gusto con la adaptacion al teletrabajo en la empresa
60.00% 55.60%
50.00%
40.00% 35.70%
30.00%
20.00%

10.00% 6.80%

0.40% 1.50%

Totalmente en  En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota. Respuestas de encuesta realizada a trabajadores de banca procesados en SPSS obtenido de encuesta
realizada en Google Forms, 2023 (https://forms.gle/zJJCTm8gnGJe9HKW?T).

En la tabla 5.10 se detalla que es superior los trabajadores encuestados (91.3%)
que expresaron sentirse de acuerdo o totalmente de acuerdo con la afirmacion. Estos
resultados reflejan que la adaptacion al teletrabajo en la empresa ha sido percibida
positivamente por la mayoria de los empleados del sector bancario. La alta proporcién de
respuestas positivas indica que los trabajadores se sienten comodos Y satisfechos con la
implementacion del teletrabajo, lo que puede contribuir a su bienestar y productividad

laboral.

Por ello, de los trabajadores del sector bancario encuestados casi en su totalidad
se siente a gusto con la adaptacion al teletrabajo en la empresa. Sin embargo, es esencial
abordar las preocupaciones y desafios planteados por aquellos que expresan desacuerdo
0 neutralidad, con el fin de mejorar la implementacion del teletrabajo y garantizar el

bienestar y la productividad.
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5.1.2 Validacién estadistica del instrumento

Alfa de Cronbach

La confiabilidad del instrumento se lograra al utilizar el coeficiente Alfa de Cronbach.
Con esta prueba de consistencia, ejecutada para evaluar las respuestas en escala de Likert,
se determinara el nivel de acuerdo con el criterio de fiabilidad. Si se encuentra entre 0.76
a 0.89 existe “alta confiabilidad” y entre 0.90 a 1.00 existe “muy alta confiabilidad. Los

resultados de este estudio se muestran en las siguientes tablas respecto a cada variable.

Tabla5.11

Prueba de consistencia - Variable Teletrabajo

Alfa de Cronbach
basada en
elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos
0,981 0,982 6

Tabla5.12

Prueba de consistencia - Variable Satisfaccion

Alfa de Cronbach
basada en
elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos
0,997 0,997 4

En las tablas 5.11 y 5.12 se muestra que el valor del Alfa de Cronbach es de 0.981
y 0.997 para las variables Teletrabajo y Satisfaccion respectivamente. Con ello, se puede

afirmar que el instrumento utilizado es muy fiable.

5.1.3 Prueba de normalidad

Se utiliz6 la prueba de prueba de Kolmogorov, como prueba de normalidad, para conocer

el tipo de distribucion que muestran los datos del estudio.
e HO: Los datos tienen distribucién normal.

e H1: Los datos no tienen distribucién normal.
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Tabla5.13

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.

Establecimiento de metas 0,253 266 < 0,001
Estructuracién del entorno 0,223 266 < 0,001
Implementacion de la

) 0,238 266 < 0,001
tecnologia
Experiencia 0,287 266 < 0,001
Expectativas 0,300 266 < 0,001

En los resultados de la tabla 5.13 se observan las dimensiones de las variables: teletrabajo
y satisfaccion, donde los grados de significancia (Sig.) son menores a 0.05. Por lo tanto,
se rechaza la hipdtesis nula y se acepta que los datos de las variables en estudio no tienen

una distribucién normal.

5.2  Andlisis de correlacién

A partir de la prueba de normalidad, para el andlisis de correlacion entre las variables de

estudio, se empleara el coeficiente de correlacién de Spearman.
e Hipdtesis General

HO: El impacto del teletrabajo en la satisfaccion de los trabajadores del sector Banca en

Lima Metropolitana no es significativo.

HG: El impacto del teletrabajo en la satisfaccion de los trabajadores del sector Banca en

Lima Metropolitana es significativo.

Tabla 5.14

Correlacion de hipotesis general

Teletrabajo Satisfaccion

Coeficiente de correlacion 1,000 0,54
Teletrabajo Sig. (bilateral) . 0,002
N 266 266
Rho de Spearman o »
Coeficiente de correlacion 0,54 1,000
Satisfaccion Sig. (bilateral) ,002 :
N 266 266
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En la tabla se detalla que el valor de p = 0.002. Por lo tanto, se rechaza la hipotesis
nula y se cumple la hipotesis general planteada. Ademas, el coeficiente de Spearman es
de 0.54, indicando que existe una relacién directa y fuerte entre ambas variables.

e Hipotesis Especifica 1

HEO: El Establecimiento de Metas no tiene un impacto estadisticamente significativo en

la satisfaccion de los trabajadores del sector Banca en Lima Metropolitana.

HE1: El Establecimiento de Metas tiene un impacto estadisticamente significativo en la

satisfaccion de los trabajadores del sector Banca en Lima Metropolitana.

Tabla 5.15

Correlacion de hipotesis especifica 1

Establecimiento y .,
Satisfaccion

de metas
Coeficiente
- ., 1,000 -,065
Establecimiento de de correlacion
metas Sig. (bilateral) s ,294
Rho de N 266 266
Spearman Coeficiente
L, -,065 1,000
. | ] de correlacion
Satisfaccion \ )
Sig. (bilateral) ,294 .
N 266 266

Con los resultados obtenidos de la encuesta realizada, para la dimension de
Establecimiento de Metas, se valida que los colaboradores estan “de acuerdo” y
“totalmente de acuerdo”, lo que indica estar satisfechos con la primera y segunda
pregunta. Para que esta hipotesis se cumpla ambas preguntas debian alcanzar el mayor
puntaje en las dos ultimas opciones de escala de Likert. Es por ello, que la tabla 5.15
indica que el p= 0,294 donde la primera hipétesis especifica planteada no se cumple, ya

gue no existe una correlacion entre el establecimiento de metas y la satisfaccion.
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e Hipotesis Especifica 2

HEQO: La Estructuracion del Entorno no influye de manera significativa la satisfaccion de

los empleados del sector Banca en Lima Metropolitana.

HE2: La Estructuracion del Entorno influye de manera significativa la satisfaccion de los
empleados del sector Banca en Lima Metropolitana.

Tabla 5.16

Correlacion de hipotesis especifica 2

Estructuracion . .,
Satisfaccion

del entorno
Coeficiente
., ., 1,000 ,000
Estructuracion del de correlacion
entorno Sig. (bilateral) . ,998
Rho de N 266 266
Spearman Coeficiente
., ,000 1,000
. » de correlacion
Satisfaccion . .
Sig. (bilateral) ,998 .
N 266 266

En la tabla se observa que tiene un p-valor de 0.998. Por lo tanto, se acepta la
hipbtesis nula, y podemos afirmar que no existe una correlacion positiva entre la
Estructuracion del entorno v la satisfaccion de los trabajadores. Por ello, se establece que
la segunda hipotesis especifica no se cumple.

e Hipdtesis Especifica 3

HEO: La Implementacién de la Tecnologia no tiene un efecto notable en la satisfaccion

de los empleados del sector Banca en Lima Metropolitana.

HE3: La Implementacion de la Tecnologia tiene un efecto notable en la satisfaccion de
los empleados del sector Banca en Lima Metropolitana.
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Tabla5.17

Correlacion de hipotesis especifica 3

Rho de
Spearman

Implementacion de la
tecnologia

Satisfaccion

Coeficiente
de correlacion
Sig. (bilateral)
N

Coeficiente
de correlacion
Sig. (bilateral)
N

Implementacion
de la tecnologia

1,000

266
212"

<,001
266

Satisfaccion

212"

<,001
266

1,000

266

En cuanto a la dimensién de la Implementacion de la Tecnologia, respecto a los

resultados obtenidos del cuestionario realizado a los colaboradores, se observd un

coeficiente de Spearman de 0,212 de correlacidn positiva y que tiene un p-valor < 0.001.

Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula, y se afirma que existe una correlacién positiva

entre la Implementacion de la tecnologia y la satisfaccion.

e Hipdtesis Especifica 4

HEQ: La Experiencia del trabajador no impacta significativamente en su satisfaccién en

el sector Banca en Lima Metropolitana.

HE4: La Experiencia del trabajador impacta significativamente en su satisfaccion en el

sector Banca en Lima Metropolitana.

Tabla 5.18

Correlacion de hipotesis especifica 4

Experiencia  Satisfaccion
Coeficiente de correlacion 1,000 ,832™
Experiencia Sig. (bilateral) <,001
N 266 266
Rho de Spearman o » "
Coeficiente de correlacion ,832 1,000
Satisfaccion Sig. (bilateral) <,001
N 266 266
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Para la dimensidn de Experiencia se manifiesta que tiene un p-valor < 0.001 y un
coeficiente de Spearman de 0,832 de correlacion positiva considerable. Por ello, se
rechaza la hipétesis nula, y se afirma que existe una correlacion entre la experiencia y la
satisfaccion. Consecuentemente, queda demostrado que la cuarta hipotesis especifica es
valida, ya que consideran el teletrabajo como una experiencia agradable y que a la vez

este responde positivamente a las necesidades de las distintas areas de trabajo.

e Hipdtesis Especifica 5

HEOQ: Las Expectativas del trabajador no tienen una influencia significativa en su

satisfaccion en el sector Banca en Lima Metropolitana.

HES5: Las Expectativas del trabajador tienen una influencia significativa en su
satisfaccion en el sector Banca en Lima Metropolitana.

Tabla5.19

Correlacion de hipotesis especifica 5

Expectativa Satisfaccion
Coeficiente de -
B 1,000 ,782
| correlacion
Expectativa . .
Sig. (bilateral) . <,001
N 266 266
Rho de Spearman o
Coeficiente de -
2 ,782 1,000
. » correlacion
Satisfaccion . .
Sig. (bilateral) <,001
N 266 266

En cuanto a la dimension de Expectativas se valida que tiene un p-valor < 0.001
y un coeficiente de Spearman de 0,782 de correlacion positiva considerable. Por ello, se
rechaza la hipotesis nula, y se afirma que existe una correlacion entre la experiencia y la
satisfaccion. Con ello, la presente hipotesis especifica se cumple, ya que sienten que la
plataformas, software y programas facilitan el trabajo en linea y también se sienten a

gusto con la adaptacion de la empresa a este método de trabajo.
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5.3 Discusién de Resultados

En cuanto a la hipotesis general planteada, se cumple que el impacto del teletrabajo en la
satisfaccion de los trabajadores de las compafiias del sector Banca de Lima Metropolitana
es significativo, ya que existe una preferencia y un nivel de satisfaccion mayor por parte
de los colaboradores segun resultados de la encuesta realizada. Por lo tanto, se prueba la
hipotesis donde se destacaron més aspectos positivos donde los trabajadores respondieron
estar “totalmente de acuerdo” en que las herramientas tecnoldgicas brindadas por la
empresa son las adecuadas, la experiencia en este método de trabajo es de agrado, que

ayuda a las actividades y funciones y que la adaptacion con el teletrabajo es positiva.

El impacto del teletrabajo en la satisfaccion de los trabajadores del sector Banca en Lima

Metropolitana es significativo.

Igualmente, el objetivo general que expresa el analisis de ambas variables, segun
el presente estudio de las cinco dimensiones establecidas solo tres de ellas presenta
relacion entre las variables teletrabajo y satisfaccion. Por los cual, difiere del andlisis de
Arteaga (2021) donde si impacta la dimension de Estructuracién del entorno, esta

discrepancia puede existir debido a la muestra y metodologia utilizada.

Con los resultados de la investigacion, se comprobo en cuanto a la hipotesis
general que el teletrabajo y la satisfaccién tienen correlacion directa y significativa
defendida con el coeficiente de Spearman de 0,54 con un nivel de significancia de 0,002,
Asimismo, se cumple en la mayoria de las dimensiones evaluadas con un alto porcentaje,
ya que gran cantidad de trabajadores respondieron que estan totalmente de acuerdo con
las afirmaciones propuestas. Sin embargo, se encontrd0 que las dimensiones de
Establecimiento de Metas y Estructuracion del Entorno tienen limitaciones. Al igual que
Baca et al. (2021), concluyd que el teletrabajo influye significativamente en la
satisfaccion de los colaboradores y entre ambas variables existe una relacion con un
coeficiente de 0,963. Ademas, el estudio desarrollado por Cubra (2021) tambien afirmo
que existe una relacion significativa con 0,714 (Rho de Spearman). Con ello, se determina
que la hipotesis general es verdadera y coincide con los resultados obtenidos

anteriormente por los autores mencionados.
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En relacion con los objetivos especificos 1,2 y 3, el analisis de los resultados
indica que las dimensiones que caracterizan el teletrabajo son las planteadas en distintas
medidas. Sin embargo, la implementacién de la tecnologia es la Unica donde se encuentra
una correlacion con un coeficiente de Spearman de 0,212 ya que establece que los
trabajadores consideran que es muy importante las herramientas tecnoldgicas para poder

desarrollarse, mejorar su productividad y cumplir con sus actividades laborales.

Ademas, la hipotesis especifica expresa que la estructuracion del entorno influye
de manera significativa en la satisfaccion de los trabajadores del sector Banca de Lima
Metropolitana. En la presente investigacion no existe tal correlacion, por lo que difiere
de Karéacsony (2021) donde con un coeficiente de Spearman 0.24 que indica si tener una

relacion entre los elementos analizados.

Por otro lado, para en cuanto a los objetivos especificos 4 y 5, queda demostrado
que las dimensiones que caracterizan la satisfaccion son la experiencia y expectativas de
colaborador con un coeficiente de 0,83 y 0,78 respectivamente. Con estos resultados
expuestos se demostro lo planteado por Bellido (2021), donde sus conclusiones indican
que la experiencia en el teletrabajo segln el coeficiente de Spearman tiene un efecto
positivo y que este tiene una correlacion directa de 0,63. También, Barreto (2021) en su
estudio lleg6 a la conclusion con un coeficiente de Spearman de 0,21, el mas alto en su
estudio, que existe relacion alta. Incluso Leon (2022) determine que es importante
considerar la dimension de experiencia para que exista un nivel de satisfaccion de los

colaboradores dentro de las empresas.
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CONCLUSIONES

El impacto del teletrabajo en la satisfaccion de los trabajadores del sector bancario en
Lima Metropolitana es significativo. Esto se evidencia en los resultados obtenidos de
las encuestas realizadas, donde los trabajadores consideran fundamental para su
satisfaccion una experiencia que facilite y respalde sus actividades laborales, lo que
a su vez influye en su rendimiento. En cuanto a la satisfaccion, es crucial considerar
las variables analizadas, destacandose la experiencia y las expectativas. Cuanto
mayor sea el impacto de estas variables en los trabajadores y méas eficientes y

efectivas sean, mejor sera su productividad dentro de la empresa.

Segun el objetivo general planteado, se concluye que la evaluacion del teletrabajo ha
mostrado un alto nivel de satisfaccion entre los colaboradores del sector bancario.
Considerando las dimensiones planteadas, se puede afirmar que la implementacion
del trabajo en linea en las empresas es un excelente medio para el desarrollo laboral

en el Peru.

Al realizar el analisis de los resultados, se concluye que, de las cinco dimensiones
planteadas para el teletrabajo y la satisfaccion, tres de ellas tienen una relacion directa
con las variables en estudio. Sin embargo, no se encontré correlacion entre la
dimensién de establecimiento de metas y estructuracion del entorno, ni con el
teletrabajo ni con la variable de satisfaccion. Esto se debe a que se rechazd la hipétesis
alterna y se acepto la hip6tesis nula, ya que el valor p no fue menor a 0,05.

Ademas, se pudo concluir que, en relacion con la dimension de implementacion de la
tecnologia, al obtener un alto porcentaje de respuestas que reflejan la satisfaccion de
los trabajadores. Es evidente que el trabajo debe evolucionar con la tecnologia y
explorar nuevos métodos para llegar a los diferentes colaboradores,
proporcionandoles una experiencia agradable y oportunidades para seguir siendo
efectivos a pesar de la distancia, que ya no representa una limitacion. Debido a la
coyuntura que impact6 desde el afio 2020, las empresas han sabido adaptarse a este

nuevo entorno del teletrabajo, y sus colaboradores se encuentran satisfechos. Por lo
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tanto, podemos afirmar que existe una relacion entre las variables de estudio y la

implementacion de tecnologia.

Dentro de las dimensiones de la satisfaccion, la experiencia y las expectativas del
trabajador son relevantes. La experiencia mostro tener una correlacion positiva mas
solida en comparacion con las otras dimensiones estudiadas. Ademas, se logrd
determinar que ambas dimensiones de la variable satisfaccion presentan una
correlacion positiva, lo que significa que contribuyen al aumento de la satisfaccion

de los trabajadores.

Se concluye que existe una mayor satisfaccion por parte de los trabajadores del sector
bancario de Lima Metropolitana con respecto a la modalidad de teletrabajo. Ademas,
se confirma lo sefialado por los autores utilizados en esta investigacion en relacion
con la relacion existente entre el teletrabajo y la satisfaccion, ya que se cumplen las

dimensiones propuestas para cada variable.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda fomentar una cultura organizacional que promueva el desarrollo y
la mejora continua con participacion y empoderamiento de los trabajadores en la
toma de decisiones. Promover la colaboracion, la comunicacion abierta y el
intercambio de ideas entre los trabajadores y la alta direccién podria contribuir a
un mayor compromiso y desempefio laboral. Para ello, es necesario brindar a los
trabajadores las herramientas, los recursos y las oportunidades necesarias para
que puedan alcanzar y superar sus metas de rendimiento. Ademas, es fundamental
reconocer y recompensar los esfuerzos de los trabajadores que se proponen

mejorar su desempefio.

Ademas, evaluar continuamente la experiencia del teletrabajo en el sector
bancario y tomar medidas para mejorarla. Si bien la mayoria de los trabajadores
encuentran el teletrabajo agradable, es crucial abordar las preocupaciones y
desafios planteados por aquellos que expresan desacuerdo o neutralidad. Esto
implica brindar el apoyo necesario, establecer canales de comunicacién efectivos,
promover el bienestar y la conexidn entre los empleados, y adaptar las politicas y
practicas de trabajo remoto para garantizar una experiencia satisfactoria para

todos.

Se recomienda enfocar los esfuerzos en fortalecer aspectos como la
comunicacion, autonomia y balance trabajo-vida, los cuales se han identificado
como cruciales para la satisfaccion en el teletrabajo. Ademas, se sugiere realizar
investigaciones adicionales para comprender mejor por qué estas dimensiones no
se correlacionan con la satisfaccion laboral en el contexto del teletrabajo, lo que
podria permitir desarrollar estrategias mas efectivas y adaptadas a las necesidades

individuales de los teletrabajadores.

Asi también, es importante evaluar y mejorar continuamente el software utilizado
en el sector bancario para garantizar que satisfaga las necesidades de las areas de

trabajo. Es fundamental tener en cuenta las opiniones y sugerencias de los
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trabajadores para identificar posibles mejoras, proporcionar capacitacion

adecuada y garantizar una implementacion efectiva.

Es fundamental implementar medidas que promuevan la concentracion, la
privacidad y la comodidad de los empleados, asi como establecer politicas y
practicas que ayuden a minimizar las distracciones y maximizar la productividad.
Como brindar a los trabajadores del sector bancario herramientas tecnoldgicas
eficaces y adecuadas para la organizacion de su trabajo. Ademas, es esencial
proporcionar capacitacion y apoyo continuos para garantizar que los trabajadores
puedan utilizar plenamente estas herramientas y aprovechar sus beneficios en

términos de productividad, eficiencia y gestion del tiempo.

Se recomienda que las empresas tomen cuenta y con mayor importancia el trabajo
en linea como una alternativa dentro de sus areas en la que los trabajadores tengan
la opcidn de llevar este método de trabajo. Ademas, podrian optar por un método
hibrido donde esto generaria un beneficio en los trabajadores al poder acceder
desde cualquier lugar en el que se encuentren, siempre y cuando estén conectados

a una red que les brinde internet.
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Anexo 1: Preguntas Filtro

Pregunta

Opciones de respuesta

1.

¢En los ultimos 4 afios ha trabajado o trabaja

en una empresa del sector Banca?

1.

¢Su método de laborar fue/es teletrabajo?
(o si en algln periodo fue mixto, o solo
virtual)

¢Qué afio/s ha trabajado de manera virtual?

¢Cual es el area laboral a la que pertenece?

¢Qué edad tiene?

b)
<)

Si
No (Fin de la encuesta)
Si
No (Fin de la encuesta)
2020
2021
2022

2023

Contabilidad y/o Finanzas
Recursos Humanos
Marketing

Comercial

Otro

De 20 a 24 afios
De 25 a 29 afios

De 30 a 34 afios
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Anexo 2: Preguntas Dato

Pregunta Opciones de respuesta
a) Masculino
1. Indique género
b)  Femenino
a) 0-1 afio
b) 2-3afos
2. _ ¢Cuanto tiempo de experiencia tiene ) 4_5 afios
trabajando?
d) 6-7afios
e) 8-amas
Anexo 3: Preguntas en Escala de Likert
ESTABLECIMIENTO DE METAS
Totalnegte En De Totalmente de
Preguntas en Neutral
desacuerdo acuerdo acuerdo
desacuerdo

Determino metas, soluciones y
métodos de impacto, antes de
comenzar mi trabajo.

Me propongo mejorar mi
rendimiento y desempefio cada
trimestre.

ESTRUCTURACION DEL ENTORNO

Preguntas

Realizo trabajo en un ambiente
adecuado y sin distracciones.
Utilizo alguna herramienta
tecnoldgica que brinde la
empresa, para organizarme.

Totalmente
En De
en Neutral
desacuerdo acuerdo
desacuerdo

Totalmente de

acuerdo
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IMPLEMENTACION DE LA TECNOLOGIA

Totalmente En De Totalmente de
Preguntas en Neutral
desacuerdo acuerdo acuerdo
desacuerdo
El software (programas,
sistemas operativos,
navegadores) de la empresa
tiene todo lo necesario para
realizar las actividades
requeridas.
Aprovecho vy utilizo los
implementos/programas que
me brinda la empresa.
EXPERIENCIA
Totalmente
Preguntas en En Neutral De Totalmente de
desacuerdo  desacuerdo acuerdo acuerdo

El teletrabajo es una experiencia

agradable en las empresas del
sector banca.

El trabajo virtual respondid

positivamente a las necesidades

de mi area.
EXPECTATIVAS DEL COLABORADOR
Totalmente
Prequntas en En Neutral De Totalmente de
g desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

El teletrabajo facilito
desarrollar mis actividades.

Me siento a gusto con la
adaptacion del trabajo virtual
de la compafia.
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Anexo 4: Matriz De Consistencia

Problema Obijetivos Hipotesis Variable Dimensiones Metodologia
PG: (Cuél es el OG: Analizar el HG: El impacto del
impacto del impacto del teletrabajo | teletrabajo en la satisfaccion Teletrabajo Teletrabajo:

teletrabajo en la
satisfaccion de los
trabajadores de las
compafiias del
sector Banca en
Lima
Metropolitana?

en la satisfaccion de
los trabajadores de las
compafiias del sector
Banca en Lima
Metropolitana.

de los trabajadores de las
compaiiias del sector Banca
en Lima Metropolitana es
significativo.

PE1: ;De qué
manera el
Establecimiento de
Metas influye en la
satisfaccion de los
trabajadores del
sector Banca en
Lima
Metropolitana?

OEL: Determinar el
impacto del
Establecimiento de
Metas en la
satisfaccion de los
trabajadores del sector
Banca en Lima
Metropolitana.

HEL1: El Establecimiento de
Metas tiene un impacto
estadisticamente significativo
en la satisfaccion de los
trabajadores del sector Banca
en Lima Metropolitana.

PE2: ;Como afecta
la Estructuracion del
Entorno a la
satisfaccion de los
trabajadores del
sector Banca en
Lima
Metropolitana?

OE2: Identificar el
impacto de la
Estructuracion del
Entorno en la
satisfaccion de los
trabajadores del sector
Banca en Lima
Metropolitana.

HEZ2: La Estructuracion del
Entorno influye de manera
significativa la satisfaccion
de los empleados del sector
Banca en Lima
Metropolitana.

PE3: ;Cual es el
impacto de la
Implementacién de
la Tecnologia en la
satisfaccién de los
trabajadores del
sector Banca en
Lima
Metropolitana?

OES3: Precisar el
impacto de la
Implementacién de la
Tecnologia en la
satisfaccion de los
trabajadores del sector
Banca en Lima
Metropolitana

HE3: La Implementacion de
la Tecnologia tiene un efecto
notable en la satisfaccion de
los empleados del sector
Banca en Lima
Metropolitana.

PE4: ;Como influye
la Experiencia del
trabajador en la
satisfaccion de los
trabajadores del
sector Banca en
Lima
Metropolitana?

OE4: Confirmar el
impacto de la
Experiencia del
trabajador en la
satisfaccion de los
trabajadores del sector
Banca en Lima
Metropolitana.

HE4: La Experiencia del
trabajador impacta
significativamente en su
satisfaccion en el sector
Banca en Lima
Metropolitana.

PE5: ¢(De qué
manera las
Expectativas del
trabajador impactan
en la satisfaccion de
los trabajadores del
sector Banca en
Lima
Metropolitana?

OES: Determinar el
impacto de la
Expectativa del
trabajador en la
satisfaccién de los
trabajadores del sector
Banca en Lima
Metropolitana.

HES5: Las Expectativas del
trabajador tienen una
influencia significativa en su
satisfaccion en el sector
Banca en Lima
Metropolitana.

Satisfaccion

Establecimiento
de metas

Estructuracion del
entorno

Implementacion
de Tecnologia

Satisfaccion:
Experiencia

Expectativas

Enfoque:
Cuantitativo

Tipo: Aplicada

Alcance:
Correlacional

Disefio:
No experimental

Horizonte:
Transversal

Método de
Procesamiento:
SPSS'y Excel

Método
Estadistico:
Correlacional de

Spearman
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b)

Anexo 5: Acta De Validacion

UNIVERSIDAD DE LIMA

Carrera de Administracion

Me es grato saludarlo cordialmente e informarle que ha sido designado como Experto
Validador por su reconocida trayectoria profesional para revisar el contenido del

Instrumento de Investigacion.
Para los efectos de la revision se adjunta:

Matriz de operacionalizacién de variables

Instrumento de Investigacion

Titulo del Proyecto de Investigacion:

IMPACTO DEL TELETRABAJO EN LA SATISFACCION DE LOS

TRABAJADORES DE LAS COMPANIAS DEL SECTOR BANCA DE LIMA
METROPOLITANA

El proyecto tiene un enfoque: (a) Cualitativo (b) Cuantitativo

(@) Cuantitativo

Alumno(s) autor(es) de la Tesis:

Ana Claudia Espinoza Puerta

Asesor(a) de la Tesis:

Dr(a). José Juan Martos Gomez

Gracias por su colaboracion.
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UNIVERSIDAD DE LIMA

Carrera de Administracion

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Datos del Experto Calificado

Nombres y Apellidos:

Juan Carlos Migone Bruiget

Sexo: F (...... ) M(...X...) Profesién: Psicologo

Especialidad ...... Organizacional y Clinica Afios de Experiencia .30
Centro de trabajo: Universidad de Lima

Cargo que desempefia: Docente

I. Criterios de validacion del instrumento

CRITERIO CONCEPTUALIZACION EXCELENTE  BUENO MEJORABLE

Lenguaje claro, preciso, sintactica y

GLARIDAD semantica son adecuadas.

X

Alineamiento de las preguntas / afirmaciones

COHERENCIA : X ) >
con las variables, dimensiones e indicadores.

Comprende las preguntas / afirmaciones en

cantidad y calidad para conocer los
SUFICIENCIA elementos de las variables, identificar la X

relacion entre ellas y establecer la

importancia de dicha relacion.

Las preguntas / afirmaciones son esenciales e

RELEVANCIA importantes, por lo que debe ser incluido

I1. Comentarios adicionales

Las preguntas me parecen muy ligadas a la investigacion que va realizar la alumna. Los

items estan bien redactados y son suficientemente claros.

Firma:

Fecha: 14 /06 /2023

92



UNIVERSIDAD DE LIMA
Carrera de Administracion

Me es grato saludarlo cordialmente e informarle que ha sido designado como Experto
Validador por su reconocida trayectoria profesional para revisar el contenido del

Instrumento de Investigacion.
Para los efectos de la revision se adjunta:

c) Matriz de operacionalizacion de variables
d) Instrumento de Investigacion
Titulo del Proyecto de Investigacion:

...IMPACTO DEL TELETRABAJO EN LA SATISFACCION DE

TRABAJADORES DE LAS COMPANIAS DEL SECTOR BANCA DE LIMA

METROPOLITANA . iiiiiiiiiiiniiinenenenees
El proyecto tiene un enfoque: (a) Cualitativo (b) Cuantitativo

(b) Cuantitativo

Alumno(s) autor(es) de la Tesis:

Ana Claudia Espinoza Puerta

Asesor(a) de la Tesis:

Dr(a). José Juan Martos Gomez

Gracias por su colaboracion.
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UNIVERSIDAD DE LIMA

Carrera de Administracion

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Datos del Experto Calificado

Nombres y Apellidos:

... José Fernando Crousillat GUEITEI0 ........cccuvieeevieieccece e

Sexo: F (......) M (X) Profesidn.....Administrador...

Especialidad Comercial Afos de Experiencia .. 20 .....

Centro de trabajo ... Universidad de Lima ......ccccovvvveeiececcnce e,

Cargo que desempefia: ...... DOCENLE ....ooci e e

. Criterios de validacion del instrumento
CRITERIO CONCEPTUALIZACION EXCELENTE BUENO MEJORABLE
CLARIDAD Lenguaje claro, preciso, sintactica y XXX

semantica son adecuadas.

COHERENCIA Alineamiento de las preguntas / XXX
afirmaciones con las variables,
dimensiones e indicadores.

SUFICIENCIA Comprende las preguntas / XXX
afirmaciones en cantidad y calidad para
conocer los elementos de las variables,
identificar la relacion entre ellas y
establecer la importancia de dicha
relacion.

RELEVANCIA Las preguntas / afirmaciones son XXX
esenciales e importantes, por lo que
debe ser incluido

Il. Comentarios adicionales

Firma: / )

Fecha: 26/ 06 /2023
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Anexo 6: Relacion de Acta de Validacion de expertos

N° Juez Profesion Cargo Especialidad  Universidad
. Juan Carlos Organizacional  Universidad
Migone Bruiget Psic6logo Docente y Clinica de Lima
José Fernando e
_ Universidad
2 Crousillat de Li
L : e Lima
Guerfero Administrador  Docente Comercial
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Ana Claudia Espinoza

INFORME DE ORIGINALIDAD

1 5% 1 4% 4% 8%

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

openaccess. uoc.edu

Fuente de Internet

.

(K

repositorio.unfv.edu.pe

Fuente de Internet

o

(K

renati.sunedu.gob.pe

Fuente de Internet

e

(K

repositorio.utelesup.edu.pe

Fuente de Internet

-~

(K

Submitted to Pontificia Universidad Catolica
del Ecuador - PUCE

Trabajo del estudiante

e

(K

repositorio.upla.edu.pe

Fuente de Internet

(K

Submitted to Universidad de Piura

Trabajo del estudiante

BH B

(K

Submitted to Universidad Privada del Norte

Trabajo del estudiante

(K

academic-accelerator.com

Fuente de Internet



<1%

www.icesi.edu.co

Fuente de Internet <1 %

irhua.udep.edu.pe

Fpuente deInternetp p <1 %
repositorio.autonoma.edu.pe

Fuenpte de Internet p <1 %
WWW.coursehero.com

Fuente de Internet <1 %

Submitted to Universidad Cientifica del Sur <1
Trabajo del estudiante %
repositorio.pucp.edu.pe

Fuenpte de Internet p p p <1 %

Submitted to Universidad Continental <1
Trabajo del estudiante %
WWwWWw.uctunexpo.autanabooks.com

Fuente de Internet p <1 %
biblioteca.uteqg.edu.ec

Fuente de Internet g <1 %
repositorio.unjfsc.edu.pe

Fuenpte de Internet J p <1 %

Submitted to Universidad Alas Peruanas <1
Trabajo del estudiante %




repositorio.unprqg.edu.pe

Fuenpte de Internet p g p <1 %

Submitted to Universidad Manuela Beltran <1
Trabajo del estudiante %
tesis.pucp.edu.pe

Fuente d(E)InterEet p <1 %
Submitted to uncedu

Trabajo del estudiante <1 %
www.dspace.uce.edu.ec

Fuente deInteEnet <1 %
Submitted to Grupo IOE

Trabajo del estudiante p <1 %
repositorio.uap.edu.pe

Fuenpte de Internet p p <1 %

Submitted tg Politécnico Colombiano Jaime <1 o
Isaza Cadavid
Trabajo del estudiante
repositorio.esan.edu.pe

Fuenpte de Internet p <1 %
hemerotecadiqgital.uanl.mx

Fuente de Internet g <1 %

Submitted to Universidad Peruana de Las <1

%

Americas

Trabajo del estudiante




Submitted to Universidad Tecnologica del <1 o
Peru
Trabajo del estudiante
intra.uigv.edu.pe
Fuente deIn?ernet p <1 %
repositorio.urp.edu.pe
Fuenpte de Internet p p <1 %
documat.unirioja.es
Fuente de Internet J <1 %
Submitted to Universidad Nacional <1
. . %
Amazonica de Madre de Dios
Trabajo del estudiante
repositorio.unapiquitos.edu.pe
Fuenpte de Internet p q p <1 %
repositorio.unsa.edu.pe
Fuenpte de Internet p <1 %
Submitted to undac
Trabajo del estudiante <1 %
Submitted to Pontificia Universidad Catolica <1
%
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