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RESUMEN

La investigacion plante6 como objetivo describir el teletrabajo en el area operativa
de una empresa outsourcing del sector de servicios en el distrito de Surquillo, 2022, siendo
de enfoque cuantitativo, tipo bésico, nivel descriptivo, alcance descriptivo y disefio no
experimental, tom6 como muestra a 147 teletrabajadores, a quienes se les aplic6 como
instrumento un cuestionario validado y confiable elaborado por Arroyo y Aguilar (2021)
desarrollado a partir de las dimensiones para describir a la variable, correspondiendo a lugar
de trabajo 4gil, trabajadores flexibles y liderazgo virtual, obteniéndose como resultados que
el 51% de la muestra esta de acuerdo tanto con el liderazgo virtual que se ejerce dentro del
teletrabajo como con el lugar de trabajo, calificandolo como adecuado para poder llevar a
cabo sus actividades laborales, mientras que la flexibilidad obtuvo solo el 38% de
aceptacion, indicandose que el 62% de la muestra no percibe flexibilidad ni en el trabajo ni
en sus horarios. Se concluyé que existe un grupo gque no encuentra un lugar apropiado para
trabajar, no poseen flexibilidad y que, no comparten la intencion de liderazgo que si
percibieron sus similares. Se recomienda la continuidad de la investigacion de la variable

dentro y fuera del Covid-19.

PALABRAS CLAVES: Teletrabajo, Sector outsourcing, Covid-19.

Otoya Vargas Machuca, E.; Regalado Algendones I. Pag. 9



“Teletrabajo en el area operativa de una empresa Outsourcing del sector de servicios en el distrito de Surquillo, 2022

I UNIVERSIDAD

CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Realidad probleméatica

De todos los cambios y transformaciones que trajo consigo la pandemia del COVID-
19, redefinir los patrones de trabajo fueron algunas de las consecuencias; en este contexto,
el teletrabajo fue uno de los protagonistas en la transicion a la normalidad laboral post-
coronavirus. Con las economias de la mayoria de los paises del planeta desacelerandose al
mismo tiempo en el afio 2019, las potencias de todo el mundo se prepararon para reanudar
las actividades laborales en la nueva era post-COVID-19. Segun el informe de seguimiento
mensual de la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT, 2021), la crisis de la COVID-
19 afect6 de alguna manera a unos 3300 millones de trabajadores en todo el mundo, ademas
de los que han perdido su trabajo como consecuencia del parén sin precedentes de la
actividad econémica, poniendo en manifiesto los riesgos de muchos otros trabajadores que,
por la naturaleza de sus tareas, tienen que trabajar en situaciones en las que se someten a un
riesgo sanitario sin precedentes. Sin embargo, existe un tercer segmento de trabajadores:
aquellos gue son capaces de seguir trabajando, gracias a las herramientas de comunicacion

y gestion que permiten sustituir las oficinas por sus domicilios particulares (Santillan, 2020).

En el informe publicado por Vicente-Herrero et al. (2018) se destac6 como la
resiliencia o adaptabilidad corporativa juega un papel decisivo en las empresas para superar
las crisis, siendo este un ejemplo en el contexto de la pandemia del COVID-19; en la
encuesta de Buitrago (2020) acerca de los trabajadores estadounidenses, el 34 % respondi6
que trabajaba de forma remota debido a la crisis, y alrededor del 15 % confirm6 que lo hacia
antes de la pandemia y, como resultado, es posible que casi el 50 % de la fuerza laboral de

EE. UU. ya esté trabajando desde casa.

Otoya Vargas Machuca, E.; Regalado Algendones I. Pag. 10
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De acuerdo con Ramos et al. (2020), a medida que se increment6 la posibilidad de
trabajar desde casa y se adaptaran mejor los procedimientos de trabajo, en caso de
contingencias, su implementacion permitira continuar con las actividades productivas. Por
el contrario, en la encuesta de Valero y Riafio (2020), se sugiere que las medidas de
teletrabajo actuales no son suficientes debido a que, en Reino Unido, solo el 14% de los
trabajadores de oficina estan obligados a trabajar desde casa a tiempo completo, mientras
que el 52% dice que le gustaria hacerlo, mientras que el 41 % de los trabajadores de oficinas
del Reino Unido confian en que su empresa les proporcione la infraestructura tecnoldgica

necesaria para ser productivos desde casa.

Segun Peird y Soler (2020), los expertos han sido demasiado optimistas sobre las
implementaciones del teletrabajo porque la tendencia general ha sido mas lenta de lo
esperado. En el ambito legal, el teletrabajo no posee normativas a nivel Iberoamérica, pese
a que, desde la premura de su desarrollo al presente, han transcurrido tres afios, y que se ha
proliferado a nivel mundial, se mantiene considerd&ndose como ocasional, temporal y
subvencionado por el mismo trabajador deseoso de percibir un sueldo que, a diferencia de
quienes trabajan en una modalidad convencional, perciben mucho menos salario (Carrizosa-
Prieto, 2022). Entre los desafios del teletrabajo, la segregacién ocupacional represento
riesgos para el bienestar personal e interferir con el desarrollo profesional de los trabajadores

(Pinto y Mufdz, 2020).

Desde que empezd la pandemia de COVID-19, el Pert ha creado la imagen de
"teletrabajo”, que es segun Valencia (2018), un modelo remoto lo suficientemente flexible
para implementar y permitir que los trabajadores continten brindando servicios en el hogar
0 en lugares donde se impone el distanciamiento social. Antes de la pandemia, solo 2.000 de

los 4,2 millones de trabajadores registrados en ndmina utilizaban el teletrabajo, teniendo

Otoya Vargas Machuca, E.; Regalado Algendones I. Pag. 11
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ciertas caracteristicas que dificultaban su implementacion o afectan su difusion, asi como
presentaron la necesidad de un acuerdo con los trabajadores para implementarlo, la
obligacion de los empleadores de reembolsar los costos y la posible responsabilidad de los
empleadores en seguridad en el trabajo y aspectos de salud (Limon, 2021); por otro lado, las
tendencias del contexto peruano, después de la pandemia, se centrd en una mayor adopcién
y aceptacion del teletrabajo para mantener la continuidad de las operaciones comerciales, la
implementacién de politicas laborales paulatinas, una mejor infraestructura tecnolégica para
respaldar la continuidad del teletrabajo en el Perd, la experimentacién de modelos hibridos
de trabajo combinando la presencialidad y la virtualidad, y, por Gltimo, efectos en la calidad

de vida (Caparé y Sara, 2021).

Antes de la pandemia, la posibilidad de teletrabajar estaba disponible para apenas el
7% de los empleados, sin embargo, la aparicion de la crisis del coronavirus ha llevado al
80% de los empleados a tener que adaptarse al teletrabajo, este notable aumento resulta
especialmente llamativo al considerar que, en comparacion con otros paises europeos,
Latinoamérica se encontraba rezagada en términos de teletrabajo, con solo un 17% de los
empleados que lo disfrutaban (RRHHdigital, 2020). Ciertamente, las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion (TIC) han tenido un profundo impacto en la forma en que las
empresas operaron y en la vida cotidiana de las personas, en paises como Peru, donde las
TIC aln estaban en sus primeras etapas de desarrollo, se tuvo que implementar sistemas de
trabajo adaptados a su propia situacion, visualizdndose como una solucién que se mantiene
vigente, brindando més oportunidades laborales (Uribe et al., 2021), entendiéndose que
cuando se usa adecuadamente, el teletrabajo ha demostrado ser practico, flexible, dtil e
incluso beneficioso para coordinar la vida personal, familiar y laboral de los trabajadores

(Quispe et al., 2021).
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Por su parte, la empresa estudiada, desempefiandose en el sector outsourcing, acato
la modalidad del teletrabajo con la finalidad de mantener sus operaciones funcionales
durante el periodo de pandemia, concluyendo esta modalidad al inicio del afio 2022; sin
embargo, no se establecid la medicion correspondiente del impacto que se ha recibido al
establecer el inicio de la modalidad; ante ello, se establece como pregunta de investigacion
¢como se desarrolla el teletrabajo en el area operativa de una empresa outsourcing del sector
de servicios en el distrito de Surquillo, 2022?, para ello, se identificaron estudios previos que

permitan ampliar el panorama de la investigacion.

Segun, Galeano y Méndez (2018) en su estudio determind que el impacto de la
implementacién del modelo de teletrabajo en la calidad de vida de la organizacion y los
empleados es real y tangible, ya que tiene mdltiples beneficios como: optimizacion de
recursos, mayor productividad, satisfaccion y eficiencia. La implementacion de este modelo
laboral ha tenido efectos positivos en las empresas, como la reduccion de costos de
infraestructura, la maximizacion de la utilizacion de las TIC, el aumento de la productividad
de los trabajadores, el aumento de la confianza con los colaboradores y el seguimiento
remoto de sus procesos presenciales. El teletrabajo es sindnimo de progreso, y las empresas
que implementan el teletrabajo transmiten una imagen vanguardista, moderna y con vision

de futuro, lo que se traduce en beneficio de la organizacion y sus empleados.

Moreno et al. (2018) en su estudio plante6 como objetivo analizar el impacto que ha
tenido el teletrabajo en la calidad de vida de los colaboradores del &rea de soporte técnico de
la compafiia Colvatel S.A.; Por otro lado, la motivacion tiene mucho que ver con mejorar las
relaciones familiares, de manera que los colaboradores desarrollen un mayor compromiso
con su trabajo y sientan un grado de independencia y flexibilidad que se traduzca en una

mayor motivacion y sentido de pertenencia a Colvatel. Por otra parte, con base en la

Otoya Vargas Machuca, E.; Regalado Algendones I. Pag. 13
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informacion obtenida en el estado de la técnica, se puede determinar que el teletrabajo es
una opcion laboral que se viene implementando en el mercado laboral desde hace muchos
afios, con regulaciones acordes a la cultura y pais; a su vez, los beneficios que genera hacen
que cada colaborador pueda mejorar la calidad de su vida familiar, personal y profesional y
les permita disponer del tiempo suficiente para realizar con eficacia sus actividades diarias.
Al tomar como opcion su posible implementacion en COLVATEL SAS, se verifico
mediante entrevistas en el &ambito técnico que cuentan con las herramientas necesarias para
desarrollar el teletrabajo. Por otro lado, es posible evidenciar que la calidad de vida tiene una
fuerte correlacion con el ambiente de trabajo en el area de soporte técnico, ya que es un

beneficio social, es decir armonia, tranquilidad, positividad.

Carmona et al. (2021) en el estudio acerca del impacto del teletrabajo en la calidad
de vida de los trabajadores del banco Scotiabank de Bogota durante el afio 2020, planted
como objetivo de investigacion identificar el impacto que tiene el teletrabajo en el bienestar
y la calidad de vida de los colaboradores en una empresa; la metodologia empleada
correspondio a una investigacion descriptiva — no experimental, que tomé como muestra a
25 empleados del &rea administrativa y operativa, empleando como instrumento al
cuestionario, optaron por procesar sus resultados de manera estadistica obteniendo como
conclusiones que el mayor porcentaje determind que el teletrabajo si afecta la vida familiar,
los colaboradores creen que una mayor productividad en laempresa contribuye a su bienestar
y calidad de vida, y que este tipo de trabajo les permite pasar mas tiempo con sus familiares,
y lo més importante es crear un espacio que minimice la improductividad organizativa. Estas
variables confirman la estrecha relacion con los beneficios que el teletrabajo brinda a la
organizacion y el impacto que tiene en los empleados, permitiéndonos determinar que, a
través de este tipo de empleo, los empleados adquiriran nuevas habilidades para

aprovecharlas en bienestar y calidad de vida. Los porcentajes muestran que el mismo nivel

Otoya Vargas Machuca, E.; Regalado Algendones I. Pag. 14
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de productividad es tanto positivo como negativo durante el teletrabajo. Este resultado se
relaciona con el hecho mencionado en nuestro estudio de que, en el concepto de la teoria del
afrontamiento a nivel laboral, los cambios y exposiciones a diferentes situaciones sugieren
cambios de humor, estrés, artificialidad en otras areas del colaborador, disminucion de la
productividad, el impacto de este cambio en los trabajadores remotos y lo que significa, por
lo que obtener la misma puntuacién en este proyecto confirma la dualidad, cuando hablamos

a nivel de trabajo, los aspectos positivos y negativos de los cambios, etc.

Cogo (2021) en el estudio acerca del teletrabajo a partir del Covid-19 en Mendoza-
Argentina, tuvo como objetivo fue analizar el teletrabajo en empresas que han adoptado el
modelo de oficina masculina como una nueva forma de trabajar en medio de la emergencia
sanitaria de la pandemia. Los métodos de investigacion fueron mixtos, con alcance
exploratorio y descriptivo, y un disefio transversal, no experimental. La recoleccion de datos
se realizé mediante consulta a fuentes primarias y secundarias, cuestionarios y entrevistas
telefénicas con una muestra seleccionada. Los principales resultados obtenidos en la
encuesta muestran que no existe una legislacion sobre el teletrabajo, y es en el contexto
actual que el tema se ha reactivado. Las personas necesitan tres habilidades principales:
flexibilidad, aprendizaje activo y gestion del tiempo. Entre las ventajas se destacan el ahorro
de tiempo y costos de transporte al lugar de trabajo, mientras que la mala conexion a internet
es la principal desventaja. Al final, se concluyé que la pandemia, cimentada como un
acelerador de cambios en materia laboral y de trabajo a distancia, se constituyé como una
forma emergente de enfrentar la situacion que tanto aguantara que el gobierno provincial de
Mendoza, ha asumido la relevancia de este tema, con debates sobre la propuesta de proyecto

para dotar al Parlamento de un marco normativo para este modelo laboral.

Otoya Vargas Machuca, E.; Regalado Algendones I. Pag. 15



“Teletrabajo en el area operativa de una empresa Outsourcing del sector de servicios en el distrito de Surquillo, 2022

I UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE

Segun Silva et al. (2018), en el estudio acerca de la implementacién del teletrabajo
mixto en el sector bancario peruano, tuvo como objetivo analizar el proceso de
implementacidn del teletrabajo e identificar buenas practicas en empresas del sector bancario
peruano. Casos: BCP y BBVA, teniendo el desarrollo basado en la metodologia cualitativa
enfocada en la aplicacién de una entrevista semiestructurada a un conjunto de trabajadores
de ambas empresas, concluy6 que, en el primer caso, se identifican y describen las fases que
componen la implementacion de cada banco. Se observaron diferentes origenes al inicio de
la implementacion, ya que el BCP recolectd informacién sobre practicas informales en
algunas de sus areas y decidié comenzar a probar la herramienta bajo la influencia de la
derogacion de la Ley N° 30036 en 2013. Un anélisis de la implementacién del teletrabajo a
partir de entrevistas a teletrabajadores, lideres y expertos nos dice que las fases propuestas
son consistentes y coherentes con los diversos lineamientos consultados para la construccion
del marco teérico (principalmente el Libro Blanco de Columbia). El proceso es consistente,
y la mayoria los métodos y estandares son similares. La mayoria de los expertos afirman que
el piloto es la etapa de neuralgia de la implementacion, ya que permite determinar factores
como el perfil adecuado, el nivel de adaptacion de los involucrados (lideres y trabajadores
remotos), el nivel de capacidad de respuesta para probar la tecnologia proporcionada, y
monitorear ambos disparadores, también es un obstaculo. En ambos bancos observados, el
total de jefes y teletrabajadores coincidié con lo anterior, lo que permitié descubrir
limitaciones y fortalezas en la vivencia del modelo, a partir de las especificidades de cada
ambiente organizacional. En cuanto a los criterios de elegibilidad de esta persona, no existe
un area especifica que pueda o no trabajar remotamente de forma hibrida por defecto, ya que
cualquier persona puede participar en el modelo luego de analizar la naturaleza de su

funcién.
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Quifionez (2020) en el estudio acerca de la flexibilidad laboral del teletrabajo y su
influencia en la productividad de los colaboradores que realizan analisis técnico en el
servicio aduanero en el Peru, tuvo como objetivo de demostrar la relacion entre el teletrabajo
y la productividad en las operaciones aduaneras peruanas, contribuyendo asi a la futura
implementacién del teletrabajo en la administracion pablica de nuestro pais, mas adn de lo
que el gobierno peruano, a través de su Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo, ha
venido realizando en el sector publico como en el privado, orientar, capacitar y promover
este tipo de trabajo con la conviccion de que traerd muchos beneficios a los empleadores y
empleados, e incluso al medio ambiente. Para ello, se describen los antecedentes nacionales
e internacionales del trabajo a distancia, se analiza su evolucion a nivel mundial y nacional
y se presentan sus caracteristicas mas relevantes: flexibilidad horaria, uso de las nuevas
tecnologias de la informacién y la comunicacion y espacios de trabajo a distancia. Asimismo,
se ha desarrollado la importancia de la productividad y la necesidad de su medicién, asi
como los factores internos y externos que inciden o influyen en la productividad
organizacional. Luego presenta la relevancia de la contribucion del teletrabajo a la
productividad organizacional, y hace recomendaciones para la implementacion en el &rea de
negocios aduaneros, que van desde cambios regulatorios y/o legales hasta la implementacion
a través de pilotos. Finalmente, dado que el estudio es de tipo descriptivo correlacional, es
necesario mostrar que se utilizaran técnicas estadisticas para determinar el grado de relacion
y productividad que se encuentra en el trabajo a distancia, y que se elaborara un cuestionario

a partir de un conjunto representativo de encuestados.

Arroyo y Aguilar (2021) en el estudio acerca de la relacion entre el teletrabajo y el
equilibrio vida-trabajo en los colaboradores de empresas de consumo masivo en Lima, se

planteé como objetivo determinar la relacion entre el teletrabajo y el equilibrio vida-trabajo
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en los colaboradores de empresas de consumo masivo, siendo una investigacion cuantitativa,
correlacional y no experimental que tomé como muestra a 324 millennials que trabajan en
empresas del sector consumo masivo, obteniéndose como principales resultados que la el
teletrabajo esta relacionado positivamente con el equilibrio vida-trabajo en los colaboradores
millennials del sector consumo masivo, evidenciando que para lograr este equilibrio, es
importante que el empleador brinde condiciones 6ptimas de trabajo, flexibilidad, autonomia
y liderazgo virtual adecuado. Se confirman tres hip6tesis especificas: la relacion entre un
entorno laboral agil y el equilibrio vida-trabajo, la relacion entre la flexibilidad laboral y el

equilibrio vida-trabajo, y la relacién entre el liderazgo virtual y el equilibrio vida-trabajo.

Soto (2021) en el estudio relacionado con la evaluacion de las herramientas TIC de
teletrabajo y su adecuacién a las condiciones laborales peruanas en la emergencia sanitaria
Covid-19; plante6 como objetivo analizar las herramientas TIC de teletrabajo y los factores
de adecuacion de las actividades de los colaboradores en entornos de teletrabajo en Peru bajo
condiciones de emergencia sanitaria Covid-19; la metodologia del estudio correspondi6 a un
enfoque mixto de disefio descriptivo que tomd como instrumento al cuestionario, obtuvo
como resultados que las caracteristicas de los trabajadores remotos van més alla de las
caracteristicas del trabajo presencial tradicional y estan influenciadas por entornos remotos
y virtuales. En este estudio se han definido los aspectos personales y de resiliencia de los
colaboradores, donde se destacan las competencias que deben tener para realizar y organizar
su trabajo sin supervision directa, asi como las competencias en el manejo de las TIC, ya
que estas son fundamentales. Sin embargo, en los meses posteriores a la pandemia, diversas
organizaciones alrededor del mundo han descubierto varios beneficios del teletrabajo, con
un 74% considerando retener permanentemente al menos el 5% sus puestos de trabajo en un

modelo de teletrabajo. EI Pert no es ajeno a esto, pues el 98% de las empresas peruanas han
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adoptado el teletrabajo durante la pandemia, y el 53% de las organizaciones ya han
modificado o planean modificar su estructura organizacional. Dado este escenario posterior
a la pandemia, se puede vislumbrar el perfil dinamico de la fuerza laboral remota y sus
fuertes vinculos con las habilidades que utilizan las TIC. Las actividades que deben realizar
los teletrabajadores, independientemente de su formacién profesional, tienen aspectos
comunes y estan vinculadas a las herramientas TIC; almacenamiento de informacion
identificada de la empresa, gestion de eventos y proyectos en los que participa,
comunicacion, preparacion de eventos, operaciones de recogida de informacion
automatizada. La correlacion existente entre las herramientas TIC y los perfiles de los
teletrabajadores muestra aspectos destacados como la alta interdependencia entre las
herramientas TIC y la capacidad de realizar y organizar su trabajo sin supervision directa,

las habilidades de gestion de las TIC y el deseo de trabajar a distancia.

Apaza (2022) en el estudio relacionado con la aplicacién del modelo de trabajo para
mejorar la productividad en la empresa Mayo Tours S.A. de Arequipa, 2021, tuvo el
propésito proponer la aplicaciéon del modelo de teletrabajo para mejorar la productividad; la
metodologia empleada correspondié a un enfoque mixto que empled encuestas, observacion
y entrevistas a la totalidad de la muestra, concluyéndose que la aplicacion de modelos de
teletrabajo es una forma de trabajar y una solucion laboral alternativa a los problemas de la
pandemia. El 51,86% de los encuestados manifestd que, en materia de interactividad,
tecnologia, seguridad y salud en el trabajo, regulaciones de las leyes de teletrabajo y
condiciones de trabajo, si la aplicacién de la modalidad de teletrabajo es importante para
mejorar la empresa de turismo, hoteleria y gastronomia Mayo Tours S.A. para mantener
seguridad, salud y bienestar de los trabajadores. La confianza juega un papel importante para

los empleadores con sus trabajadores, ya que aplican el teletrabajo de manera correcta y
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efectiva. La aplicacion del modelo de teletrabajo minimiza el riesgo de contagio, lo que
puede reducir el costo del espacio de oficina, y los empleados ya no necesitan perder tiempo
en desplazamientos hacia y desde el lugar de trabajo. La productividad de una empresa
depende de factores internos y externos sin reducir el apoyo y compromiso de todos los

empleados para lograr una mayor satisfaccion y fidelizacién de los clientes.

Respecto a las bases tedricas, el teletrabajo se define como una forma de
organizacion laboral que incluye el uso de las tecnologias de la informacién y la
comunicacion como actividad remunerada para apoyar los vinculos entre trabajadores y
empresas 0 para prestar servicios a terceros sin necesidad de la presencia fisica de los
trabajadores en un lugar especifico para trabajar (Punchin y Aragén, 2016). El trabajo a
distancia es una forma flexible de organizacion del trabajo que implica la realizacion de
actividades profesionales sin la presencia fisica del empleado dentro de la empresa durante
la mayor parte del tiempo de trabajo del empleado (Quaglia y Gutierrez, 2020). Contiene
una amplia gama de actividades y puede ser a tiempo completo o parcial. Las actividades
profesionales en teletrabajo implican el uso frecuente de métodos de procesamiento
electrénico de informacion, asi como el uso permanente de algunos medios de
telecomunicaciones para la comunicacion entre los teletrabajadores y la empresa (Buira,

2012).
Sus modalidades, acorde a Buira (2012), son:

- Teletrabajo Autdbnomo: Trabajadores independientes o empleados que utilizan

las TIC para realizar tareas, desde cualquier lugar que elijan.

- Complementacion del teletrabajo: Los trabajadores con contrato de trabajo

rotan dentro y fuera de la empresa en diferentes dias de la semana, utilizando
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las TIC para cumplir con la normativa. Se entiende que trabajan a distancia al

menos dos dias a la semana.

- Teletrabajo mévil: Empleados que utilizan dispositivos maviles para realizar
tareas. Sus actividades laborales los hacen a menudo ausentes de la oficina. No

tienen un lugar claro para llevar a cabo su mision.

Las caracteristicas, acorde a lo publicado por Gareca et al. (2007) del teletrabajo

corresponden a:

- Es una actividad laboral que se desarrolla fuera de la organizacién donde se

centralizan todos los procesos.

- Utilizar la tecnologia para facilitar la comunicacion entre las partes sin necesidad de

estar en un lugar fisico especifico para realizar sus funciones.

- Se trata de un modelo organizativo diferente que replantea la forma de comunicacion
dentro de la organizacion, dando como resultado nuevos mecanismos de control y

seguimiento de la mision.

Los requerimientos para la implementacion de la modalidad del teletrabajo, acorde

al articulo de Cifuentes-Leiton y Londofio-Cardozo (2020) son:

- Organizacion: Gestion del cambio organizacional, compromiso y concienciacion.
Por ejemplo, las empresas tienen que asumir todos los costos en los que incurren los
trabajadores remotos mientras realizan las tareas asignadas, como equipos, conexion

a Internet, mayor consumo de teléfono, etc.

- Tecnologia: Definir la infraestructura y las plataformas tecnolégicas que soportan el

teletrabajo y estan disponibles para los empleados.
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- Leyes: Conozca la legislacion vigente en materia de riesgos laborales y relaciones

sindicales. El enfoque debe estar en los temas de seguridad y riesgos laborales.

La organizacion es critica en el teletrabajo, y las empresas deben invertir y hacer los
cambios necesarios. Se recomienda determinar si la empresa cuenta con las condiciones
ideales para el teletrabajo (estructura organizacional, motivacion de los empleados,
tecnologia, inversiones, ventajas, riesgos, etc.) (Rubbini, 2012). Algunos de los pasos en el

disefio y gestion del teletrabajo son:
- Definir las condiciones y objetivos de las horas de trabajo.
- Equipar a los empleados con la capacitacion y el equipo necesarios.
- Mantener una buena comunicacion (reuniones remotas).
- Dar seguimiento a la productividad
- Evaluacion para asegurar la ejecucion exitosa del programa.

El teletrabajo tiene efectos tanto positivos como negativos en la salud fisica, mental
y ocupacional de los empleados; trabajar desde casa reduce el riesgo de estrés laboral,
minimiza el riesgo de lesiones al reducir la frecuencia de los desplazamientos, permite un
equilibrio entre las demandas laborales y familiares, y permite que las personas con
capacidades especiales tengan mas oportunidades de incorporarse a la nOmina, ademas de
reportar una caida importante en el ausentismo por enfermedad y mayor productividad
(Ramos et al., 2020). Los aspectos negativos comunmente informados son el aislamiento
social, la negatividad debido al estancamiento de la carrera, los trastornos de ansiedad y los
conflictos familiares (Bonilla et al., 2014). Los empleadores responsables de la salud
ocupacional de los empleados en teletrabajo deben contar con un equipo técnico para evaluar

el ambiente de trabajo en el hogar, observando los aspectos ergondmicos del mobiliario y el
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equipo técnico, el comportamiento en los estilos de trabajo, el ambiente del hogar y las
aspiraciones profesionales de los empleados para identificar lesiones fisicas o factores de

riesgo de los trastornos psicologicos (Fabregat y Gallego, 2002).

En temas de ahorros de recursos de infraestructura, Peralta et al. (2020) sefialan que
existe un efecto positivo del teletrabajo sobre la administracion empresarial. Dentro de estas

ventajas de la implantacion del teletrabajo en las empresas estan las siguientes:

- Una menor necesidad de infraestructura, ya que los teletrabajadores no asistirian a

las oficinas de la empresa.
- Menos gastos, ya que el teletrabajador asume ciertos gastos en sus hogares.
- Menos recursos de control, horarios y demas de los trabajadores.
- Menor absentismo
- Menor conflictos entre los trabajadores
- Mejora en rendimientos y plazos de entrega (Gestion, 2018)

Existen factores ambientales que son beneficiados por el teletrabajo, por ejemplo,
Lopez (2020) sefiala que en términos ambientales en la ciudad de Panama los principales
factores contaminantes son los transportes y el consumo eléctrico. Ante estos factores el
teletrabajo seria positivo ya que habria mejoras en la calidad de aire y un consumo enérgico
mejor distribuido. Este se basa en un estudio realizado por IQAIr Report donde se menciona
que durante la pandemia el teletrabajo ha contribuido para la reduccion de contaminacion

por emision de gases en un 60% (Silvermann, 2020).

Lopez (2020), también menciond que las categorias de transporte incluyen transporte
publico (autobuses y taxis) y transporte privado. En Ciudad de Panama es comin que todos

tengan su propio auto y vayan a trabajar con él de lunes a sabado, lo que no solo genera
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problemas de transito en la ciudad, sino que también puede causar una grave contaminacion
del aire. Segln Singh (2015), donde los niveles de contaminacion por ozono se miden
comparando los niveles de contaminacion del aire, no existe una diferencia real entre las
areas de alta y baja densidad de poblacion. Para el autor, esto se debe en gran medida al
hecho de que utilizan su automovil todo el tiempo. Con esto en mente, se puede decir que el
teletrabajo puede reducir significativamente los niveles de contaminacion del aire, ya que
reduce la distancia y la cantidad de veces que los empleados tienen que viajar al trabajo. De
esta manera, el teletrabajo ayudara a mejorar la calidad de vida de los residentes urbanos

también y darles un aire mas limpio.

Lopez (2020), también nos menciona sobre la libertad emocional, y uno de los
principales problemas al trabajar en oficinas es la posibilidad de padecer de estrés laboral.
Esto puede llevar a los colaboradores a padecer de condiciones mucho més serias como la
depresion. Batista, (2019) considera que es mas frecuente padecer de estrés laboral en las
oficinas que con el teletrabajo ya que se encuentran en un espacio cerrado y pequefio,
rodeado de otros colaboradores que en muchas ocasiones tienen malas relaciones entre si.
Sin embargo, al realizar el teletrabajo en casa, el trabajador se encuentra en un ambiente
mucho maés familiar y comodo, donde puede tomar aire y enfocarse en sus tareas y labores

diarias sin sentir la presion de sus comparfieros que pueda tener alrededor.

Las dimensiones de la variable, acorde a la investigacion titulada “No todo el
teletrabajo es valioso”, siendo una investigacion cientifica publicada en la revista de

Psicologia del Trabajo y las organizaciones por Miglioretti et al. (2021), son:

- Lugar de trabajo &gil: se describe espacios de trabajo que ofrecen caracteristicas
distintas a los entornos de trabajo comunes. Estos espacios permiten a las personas

concentrarse, realizar llamadas y tener reuniones pequefias sin interrupciones.
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También se utilizan para colaboracion, descanso y reuniones informales. La principal
diferencia con las oficinas tradicionales es que proporcionan privacidad y autonomia
a los trabajadores, lo que aumenta la productividad y la concentracion. Se evallan
componentes como la ergonomia, las condiciones de trabajo y el acceso a equipos
necesarios. El objetivo es adaptar el entorno laboral a las necesidades de los

colaboradores para mejorar su bienestar y desempefio.

Trabajadores flexibles: se define como aquel que posee un alto grado de autonomia
en la planificacion de su jornada laboral. Esta autonomia brinda libertad e
independencia al empleado, lo que a su vez genera motivaciéon y satisfaccion
personal. Sin embargo, es importante que el trabajador tenga un enfoque claro de sus
responsabilidades y que la gerencia facilite y proporcione todas las herramientas

necesarias para que pueda llevar a cabo su trabajo de manera efectiva.

Liderazgo virtual: un lider virtual desempefia un papel esencial al brindar confianza,
empoderamiento y compromiso a los empleados que trabajan de forma remota.
Ademas, es crucial que los teletrabajadores tengan claridad en sus metas, ya que se

enfoca en una gestion por objetivos.

De acuerdo a la justificacion tedrica de la investigacion consistio en la recoleccion

de informacion teorica y bibliogréfica publicada en los Gltimos 5 afios, quienes, a través
de un proceso tedrico y empirico, han actualizado informacién sobre las variables y, en
base a ello, han obtenido resultados que permitieron discutirse con la finalidad de
corroborar las perspectivas obtenidas sobre la variable en el contexto de la empresa; la
justificacién metodoldgica de la investigacion, correspondié a la elaboracion de un
instrumento de investigacion que, a través de la validacion y la medicion de la

confiabilidad, se propondra a la comunidad académica y profesional para la continua
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investigacion y, desde el punto de vista social, los principales beneficiarios de la
realizacion de la investigacién son la comunidad académica y de la comunidad

profesional.

1.2. Formulacion del problema

El problema general es el siguiente:

¢Como se desarrolla el teletrabajo en el &rea operativa de una empresa outsourcing
del sector de servicios en el distrito de Surquillo, 2022?

En cuanto a los problemas especificos consisten en:

- ¢De qué manera se desarrolla la dimension lugar de trabajo &gil del teletrabajo en el
area operativa de una empresa outsourcing del sector servicios en el distrito de
Surquillo, 20227

- ¢De qué manera se desarrolla la dimensidon trabajadores flexibles del teletrabajo en
el area operativa de una empresa outsourcing del sector servicios en el distrito de
Surquillo, 2022?

- ¢De qué manera se desarrolla la dimension liderazgo virtual del teletrabajo en el area
operativa de una empresa outsourcing del sector servicios en el distrito de Surquillo,

20227

1.3 Objetivos

El objetivo general consiste en describir el teletrabajo en el area operativa de una
empresa outsourcing del sector de servicios en el distrito de Surquillo, 2022.

Los objetivos especificos son:

- Describir la dimensidn lugar de trabajo agil del teletrabajo en el area operativa de
una empresa outsourcing del sector servicios en el distrito de Surquillo, 2022

- Describir la dimensién trabajadores flexibles del teletrabajo en el area operativa de

una empresa outsourcing del sector servicios en el distrito de Surquillo, 2022.
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- Describir la dimension liderazgo virtual del teletrabajo en el area operativa de una

empresa outsourcing del sector servicios en el distrito de Surquillo, 2022.

1.4. Hipdbtesis
El estudio, por ser de nivel descriptivo, no posee hip6tesis que sugieran una futura

comprobacion estadistica.
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CAPITULO II: METODOLOGIA

El enfoque de la investigacion fue cuantitativo, siendo un estudio que expresé su
trabajo mediante técnicas experimentales o estadisticas utilizando magnitudes numéricas,

cuyos resultados pueden expresarse matematicamente (Flores et al., 2013).

Acorde al fin que el estudio persigue fue basico, considerandose que busca el
conocimiento sobre fendmenos naturales o del mundo real, debido a ello, no se busca la
aplicacion préactica de sus hallazgos, sino que agrega conocimiento para responder preguntas

0 hacer que ese conocimiento sea aplicable a otras investigaciones (Cevallos et al., 2017).

Respecto al alcance del estudio fue descriptiva, donde se analizan las caracteristicas

de una poblacion o fendmeno sin conocer la relacion entre ellos (Mousalli-Kayat, 2015).

Acorde a la temporalidad por nimero de mediciones fue transversal y de disefio de la
investigacion serd no experimental que recopila datos retrospectivos sobre la muestra. El

esquema que se siguiod corresponde a lo mostrado en la Figura 1.

M o)

Figura 1 Esquema de investigacion
Donde:

M = Muestra
O = Observacion

La poblacién del estudio correspondio a 2100 colaboradores de la empresa 3eriza
S.A.C. de la ciudad de Lima que laboran en modalidad de teletrabajo; los criterios de

seleccion fueron:

- Trabajadores de la empresa 3eriza
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- Trabajadores varones y mujeres de las diferentes areas

- Minimo un afio de servicio para la empresa

- Trabajadores que no se encuentran laborando en modalidad de teletrabajo
Los criterios de exclusion de la muestra fueron:

- Personas que no laboran directamente para la empresa 3eriza

- Trabajadores con menos de un afio en la empresa

- Todo trabajador que no acepte, a traves del consentimiento informado,

participar en el estudio.

La muestra se selecciond considerandose un muestreo aleatorio simple, siendo un

muestreo no probabilistico siguiendo la ecuacion mostrada a continuacion:

_ Z’pgN
"ZNEZ+ (Z2)pq
~ 1.962(0.5 * 0.5)(2100)
2100 * 0.052 + (1.962)(0.5 * 0.5)
_ 1.96%(0.25)(2100)
" =525+ 38416 (0.25)

_2,016.84
"~ 13.7104

n = 147

n

n

La muestra, con un nivel de confianza del 95% y margen de error del 5%, en una

poblacién de 2100 trabajadores, se compuso de 147 trabajadores.

La técnica empleada fue la encuesta y como instrumento el cuestionario, optandose
por replicar la propuesta realizada por Arroyo y Aguilar (2021) obtenida de la investigacion
cientifica de Miglioretti et al. (2021), abordando tres dimensiones siendo lugar de trabajo
agil, trabajadores flexibles y liderazgo virtual a través de 13 preguntas que fueron

respondidas a través de una escala Likert (Totalmente de acuerdo, de acuerdo, indiferente,
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en desacuerdo y totalmente en desacuerdo). El instrumento disefiado contd con criterios de
validacién otorgada por Doctores expertos de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas
(UPC) y confiabilidad obtenidos a través del calculo de alfa de Cronbach, siendo recalculada
con fines de asegurar la calidad de su reaplicacién, habiéndose considerado exclusivamente
la tasa superior a 0.85 para que sea establecido como “altamente confiable” por la comunidad

académica y se logre reaplicar en el contexto laboral de futuras investigaciones (Tabla 1).

Tabla 1 Célculo de la confiabilidad

X 13
S VI 23.2297
VT 235.5673
SECCION 1 1.0476
SECCION 2 0.9014
V.ABSOLUTO 0.9014
ALFA 0.9443

Elaboracion: Propia.

El procedimiento de recoleccion de datos inicié de manera posterior a la aprobacion
del proyecto de investigacion y de la validacion de los instrumentos, aplicAndose la
aplicacion de un consentimiento informado a la muestra previo a la aplicacion de los
instrumentos; una vez aceptada su participacion, se les proporciond el instrumento de manera
fisica empleando un tiempo aproximado de 15 a 20 minutos, siendo un instrumento
estructurado y elaborado sin palabras complejas o técnicas con la finalidad de que todo
encuestado pueda resolverlo de manera individual y sin recurrir al encuestador para

solucionar dudas. Una vez recopilada la informacion para la cual se tomara dos semanas
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calendario, se procedié al vaciado y llenado de datos en una base de datos en Excel,

agrupados por pregunta, indicador y dimension.

Para la descripcion de datos, primero se empled el programa SPSS version 26 para
la medicidn de la confiabilidad del instrumento, y, a través del software Microsoft Excel se
efectud la estadistica descriptiva, calculandose la media, mediana y moda con la finalidad
de analizar las respuestas brindadas por la muestra, de esta manera, desarrollar tablas y figura

interpretativas.

Las consideraciones éticas de la investigacion correspondieron a la aplicacion del
consentimiento informado con la finalidad de que a través de ella, la muestra sepa de qué
trata la investigacion, cuél es el tratamiento que se le daran a los datos que se decepcionaron
y cdmo es que su participacion aporta a la investigacion; la muestra se selecciond de manera
aleatoria sin estigmas de ninguna indole; se establecio la recopilacion de datos en base al
anonimato con la finalidad de evitar condicionantes de las respuestas y, por altimo, se
establecio el acondicionamiento de la resolucién de dudas con la finalidad de que el

encuestado obtenga toda la informacion que requiere para poder entender las preguntas.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS
A traveés de la recoleccion de datos, se logro dar respuesta al objetivo de investigacion
siendo describir el teletrabajo en el area operativa de una empresa outsourcing del sector de

servicios en el distrito de Surquillo, 2022, obteniendose que:

Figura 2 Descripcion del teletrabajo en el rea operativa de una empresa
outsourcing

60%
51% 51%
50%
40% 8%
30% 26% 2504
2%
20%
12% g 12%104
10% 7%7%7% 8-00"' 6% /"I
amn B i
Totalmente de De acuerdo Indiferente  En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo
m Lugar de trabajo ~ m Trabajadores flexibles Liderazgo virtual

Nota. Elaboracion propia.

Tal como se muestra en la Figura 2, la variable se abord6 desde tres dimensiones a las
gue se les atribuyeron un conjunto de caracteristicas que permitieron entender como se
desarrolla el teletrabajo en una empresa outsourcing del distrito de Surquillo, evidenciandose
que, ante respuestas similares, el 51% de la muestra precisé estar de acuerdo tanto con el
liderazgo virtual que se ejerce dentro del teletrabajo y que, el lugar de trabajo llamese casa, es
un ambiente adecuado para poder llevar a cabo sus actividades laborales. En la situacion de la

flexibilidad, se identificd que es una de las tasas mas bajas de aceptacion con solo el 38%,
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indicandose que al menos el 62% de la muestra no percibe flexibilidad ni en el trabajo ni en sus
horarios. Las opciones negativas, considerandose respuestas como ‘“en desacuerdo” o
“totalmente en desacuerdo” son una minoria que en promedio se ve conformada por 11%; desde
esta perspectiva, si se puede apreciar que hay un grupo que encuentra un lugar apropiado para
trabajar, no consideran flexibilidad y que, finalmente, tampoco comparten la intencion de

liderazgo que si percibieron sus similares.
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Acorde a los objetivos especificos, primero, al describir la dimension lugar de trabajo agil del teletrabajo en el area operativa de una

empresa outsourcing del sector servicios en el distrito de Surquillo, 2022, se obtuvo que:

Tabla 2 Descripcion de la dimension lugar de trabajo agil

Totalmente De Indiferente En TOtatlerr?eme Sumatoria Sumatoria
Dimension Indicador deacuerdo % acuerdo % % desacuerdo %
(n) desacuerdo (n) (%)
(n) (n) (n)
(n)
Ergonomia 51 35% 32 22% 19 13% 22 15% 23 16% 147 100%
L ..
tl:gg;jge Cg:f;;g‘;;‘gs 81  55% 39 27% 7 506 8 506 12 8% 147 100%
agil
iﬁ?p%es 92 63% 42  29% 3 2% 5 3% 5 3% 147 100%

Nota. Material obtenido a través del analisis de las medidas de tendencia central de las respuestas vertidas en la base de datos (Anexo N°

4).
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Tal como se muestra en la Tabla 2, el lugar de trabajo se analiz6 a partir de tres
indicadores donde se obtuvieron valoraciones concretas, considerandose el indicador mejor
evaluado por la muestra se encuentra el uso de equipos, donde, con el 63% de aceptacion, se
especificd que hay 92 trabajadores que actualmente laboran bajo la modalidad de teletrabajo
gue cuenta con condiciones externas apropiadas (iluminacién y alejamiento de ruidos), asi
como un espacio especifico asignado para cumplir con el desarrollo de su trabajo considerando
la presencia de herramientas tecnoldgicas y equipamiento requerido para desarrollar sus
actividades con plena satisfaccion. Ante dicho indicador, el 3% del total de la muestra se mostré
en desacuerdo con dichas afirmaciones considerandose respuestas negativas en las opciones

“totalmente en desacuerdo” y “en desacuerdo”.

Acerca de las condiciones de trabajo, el 55% de la muestra especifico posturas positivas
hacia las afirmaciones aplicadas, donde se obtuvo que 81 trabajadores en la modalidad de
teletrabajo afirmaron que su hogar cumple con los criterios de adaptacién a las necesidades
fisicas y que el ambiente de trabajo cuenta con criterios de limpieza, seguridad y con ser un
ambiente libre de riesgos. Ante dicho analisis, se identificd que el 8% no dispone de este tipo

de instalaciones.

Finalmente, lo que respecta a la ergonomia, el 35% de la muestra, considerdndose que
consistié en la menor tasa de aprobacion, 51 trabajadores de la modalidad de teletrabajo en la
empresa confirmaron contar con estructuras confortables para poder llevar a cabo sus

obligaciones y espacios confortables, en casa, para realizar sus funciones laborales.
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Figura 3 Valoracion positiva de los indicadores de la dimensién lugar de trabajo agil
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Nota. Elaboracion propia.

Tal como se muestra en la Figura 3, dentro de los 3 indicadores, se verifico que los
trabajadores en el area operativa de una empresa outsourcing poseen un alto acceso y uso de
equipos, considerandose herramientas y equipos tecnoldgicos (iluminacion, proteccién sonora,
equipamiento electrdnico, etc.); lo que respecta a las condiciones de trabajo, se verifico que el
55% de la muestra confirmé tener espacios adecuados y ambientes limpios y seguros para
desarrollar sus actividades laborales; finalmente, en cuanto a la ergonomia, el 35% de la muestra

precisé contar con infraestructuras y espacios confortables para trabajar desde casa.

En los tres indicadores se percibieron respuestas negativas provenientes de una

minoria.
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Segundo, al describir la dimension trabajadores flexibles del teletrabajo en el area operativa de una empresa outsourcing del sector

servicios en el distrito de Surquillo, 2022, se obtuvo que:

Tabla 3 Andlisis de la dimension trabajadores flexibles

Totalmente
Totalmente De Indiferente En en Sumatoria Sumatoria
Dimension  Indicador deacuerdo % acuerdo % % desacuerdo % %
o o (n) ) desacuerdo (n) (%)
(n)

dgfisét:r?;o 65 44% 37  25% 8 5% 15 10% 22 15% 147 100%
Trabajadores
flexibles Gestién

del lugar 45 31% 57  39% 12 8% 21 14% 12 8% 147 100%

de trabajo

Nota. Material obtenido a través del anélisis de las medidas de tendencia central de las respuestas vertidas en la base de datos (Anexo N° 4).
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Tal como se muestra en la Tabla 3, la dimensién trabajadores flexibles se abordd desde
dos indicadores, el primero, concerniente a la gestion de tiempo, se identificd que el 44% de la
muestra conformada por 65 trabajadores en la modalidad de teletrabajo afirmé contar con
autonomia suficiente para administrar sus horarios de trabajo y que también laboran fuera del
rango horario establecido por la empresa, sobreentendiéndose el uso de horas extras para el
desarrollo de su trabajo. En el caso de la gestion del lugar de trabajo, el 31% de la muestra
representada por 45 trabajadores en la modalidad de teletrabajo precisaron que se brinda
facilidad y flexibilidad para realizar las actividades propias del teletrabajo, asi como la empresa
brinda recursos necesarios para llevar a cabo las funciones que se requieren. En los dos
indicadores se percibieron respuestas negativas provenientes de una minoria representada por

el 12% de la muestra, aproximadamente.
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Figura 4 Valoracion positiva de los indicadores de la dimensién trabajadores flexibles

Gestidn del lugar de trabajo 31%

Gestion de tiempo 44%

0% 10% 20% 30%  40%  50%

Nota. Elaboracion propia.

Tal como se muestra en la Figura 4, dentro de los 2 indicadores, se verifico el 31% de

los trabajadores en el area operativa de una empresa outsourcing se perciben con autonomia

para administrar horarios de trabajo y realizan labores fuera del rango horario, mientras que el

44% de la misma muestra especificd que la empresa brinda facilidad y flexibilidad para realizar

las actividades del teletrabajo y que, brinda también los recursos necesarios para un trabajo

efectivo.
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Tercero, al describir la dimension liderazgo virtual del teletrabajo en el area operativa de una empresa outsourcing del sector

servicios en el distrito de Surquillo, 2022, se obtuvo que:

Tabla 4 Andlisis de la dimension liderazgo virtual

Totalmente De Indiferente En Tota(larr?ente Sumatoria Sumatoria
Dimension Indicador deacuerdo % acuerdo % % desacuerdo % do % 0
() ) (n) () esacuerdo (n) (%)
(n)
Enfoque
"'\?ﬁ[ﬁé?o de %‘:f:'on 75 51% 37 25% 10 7% 9 6% 16 11% 147 100%
objetivos

Nota. Material obtenido a través del analisis de las medidas de tendencia central de las respuestas vertidas en la base de datos (Anexo N°
4).
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Tal como se percibe en la Tabla 4, el 51% de la muestra aseverd encontrarse de acuerdo
con el Unico indicador que se abordd en la dimension liderazgo virtual, mostrandose que mas
de la mitad de trabajadores aprecia el estilo de liderazgo del jefe directo, el cual se adapta
significativamente a los requerimientos de la modalidad de teletrabajo, asi mismo, entienden
con claridad que los objetivos del area se reajustaron para poder continuar su desarrollo desde
el teletrabajo para finalmente confirmar que saben como continuar con el desarrollo de sus
funciones dentro de la modalidad de teletrabajo; siendo respuestas positivas también por el 25%

de la muestra, y que, por consecuencia, una minoria conformada por el 17% afirmo no estar de

acuerdo con las proposiciones abordadas.

Figura 5 Componentes del indicador de la dimension liderazgo virtual

70%
60%

62%

0
£0% 1300 48%

40%
30%
20%
10%

0%

Estilo de liderazgo  Reajuste de objetivos Desarrollo de
funciones en
modalidad teletrabajo

Nota. Elaboracion propia.
Tal como se muestra en la Figura 5, el reajuste de objetivos obtuvo la mayor proporcién
de aceptacion, representada por el 62% de la muestra, seguido del 48% de muestra quienes

comprenden como desarrollar su trabajo en la modalidad de teletrabajo y por Gltimo el 43% que
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afirma estar de acuerdo con el estilo de liderazgo que muestra la empresa dentro de la modalidad

del teletrabajo.

CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

Las limitaciones de la investigacion correspondieron a que la informacién publicada, a
consecuencia de la pandemia, ha sido extensa y por esa misma razon, se establecieron diferentes
perspectivas de analisis y, como consecuencia, un conjunto de dimensiones que pueden ser
consideradas en la evaluacion de la variable, sin embargo, poco se ha investigado dentro del
sector del outsourcing, ambos aspectos se consideraron una limitacion de relevancia debido a
gue no permitié la debida gestion del contraste de resultados; acerca de la aplicacion del
instrumento, se percibié una que los trabajadores tomaban una posicién renuente ante la
posibilidad de responder preguntas, pese a ello, proporcionaron informacion relevante, desde

su punto de vista, para el desarrollo de la investigacion.

El contraste de los resultados obtenidos, desde los criterios de investigadores previos

correspondieron a que:

Al describir el teletrabajo en el &rea operativa de una empresa outsourcing del sector de
servicios en el distrito de Surquillo, 2022, obteniéndose que mas de la mitad de la muestra
(51%) se encuentran de acuerdo con los items abordados en el liderazgo virtual y el lugar de
trabajo, considerando que 75 trabajadores de los 147 poseen ambientes adecuados para llevar a
cabo sus funciones y que, en la evaluacion de la dimension trabajadores flexibles, el 38% o0 56
trabajadores del &rea se perciben flexibilidad en el trabajo y en los horarios, existiendo una

minoria representada por el 11% en promedio o 17 trabajadores que no se perciben con
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flexibilidad y que no comparten las intenciones de liderazgo propuestas por la empresa,
afectando su desempefio en el alcance de los objetivos del area; la perspectiva evidencia que no
todos los trabajadores perciben la propuesta estratégica del desarrollo de la modalidad del
teletrabajo de la misma manera, y que, a partir de ella, existen brechas entre quienes disponen
de ambientes y materiales con los que desarrollar su trabajo respecto a quienes no lo tienen, que
sin haberse especificado si ello se corroboré dentro del proceso de seleccidn, se identifica que
la brecha afecta en ambos sentidos al trabajador debido a que no puede desempefiarse
adecuadamente y como consecuencia, la empresa no pueda contar con el cumplimiento de
metas planteadas, considerandose también que la productividad desde este aspecto no puede ser
medida ni estandarizada. Al respecto, y en sustento a la evidencia recolectada, Galeano y
Méndez (2018) precisaron que existen beneficios para la empresa con la implementacion del
teletrabajo como la optimizacion de recursos, incremento de la productividad y la satisfaccion,
sin embargo, que el éxito de la implementacion corresponde a la estrategia del reclutamiento,
seleccién y contratacion de personal, donde las empresas se aseguren de contratar habilidad y
disponibilidad para llevar a cabo la modalidad de teletrabajo. Es Arroyo y Aguilar (2021)
quienes estudiaron las dimensiones lugar de trabajo, flexibilidad laboral y liderazgo virtual que
dicen que se relaciona con el equilibrio vida-trabajo de los teletrabajadores, incidiéndose en que
es importante que el empleador brinde condiciones dptimas de trabajo, flexibilidad, autonomia
y liderazgo virtual adecuado. La muestra representativa encuestada por Arroyo y Aguilar (2021)
presento una correlacion Rs de 0,671, lo cual indica que existe una relacion directa entre ambas
variables (teletrabajo y el equilibrio vida-trabajo). Es decir, cuando se incrementa el
Teletrabajo, se incrementa el Equilibrio vida-trabajo. Esto sustenta nuestros resultados
obtenidos en la investigacion de cierta forma, ya que el 51% o 75 trabajadores se sienten a gusto

con su area de trabajo.
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Lo que correspondié a la descripcion de la dimensién lugar de trabajo agil, se identificd
que el 63% o 92 trabajadores cuentan con condiciones laborales adecuadas lo que incluye
iluminacion, prevencién de ruidos, espacios especificos y herramientas tecnoldgicas propias y
disponibles para llevar a cabo sus funciones, mientras que un 3% o 5 trabajadores no lo tiene,
asi mismo, lo que correspondio a las condiciones de trabajo, el 55% o 81 trabajadores afirmaron
gue donde realizan sus labores cumple con criterios de limpieza, seguridad y de estar libre de
riesgos, mientras que el 8% o 12 trabajadores no lo tiene y, finalmente, sobre la ergonomia, el
35% o 51 trabajadores confirmar contar con estructuras y espacios confortables para trabajar
desde casa. Haciendo hincapié en que la empresa continda siendo responsable y beneficiaria
del desarrollo de las actividades de los trabajadores, deben asegurarse de que los trabajadores
de la modalidad cumplan explicitamente con sus responsabilidades en lugares apropiados a
través de diversas estrategias, asi mismo, se corrobora que, pese a que se trata de una minoria
quienes no cuentan con las caracteristicas requeridas del lugar de trabajo, la empresa no ha
tomado cartas en el asunto para mejorar la situacion o cambiar la modalidad de trabajo con la
finalidad de continuar la productividad de la empresa. En una postura positiva respecto a lo
mencionado, Silva et al. (2018) precis6 que la modalidad del teletrabajo consiste en un hibrido
del trabajo estandarizado que debe tener un &rea de evaluacion a través de criterios de
elegibilidad, con la finalidad de asegurar la capacidad de los trabajadores a desarrollar sus
funciones basadas en la responsabilidad y situaciones personales especificas para que la
empresa evalle si puede facilitar herramientas o si es preciso apartarlos a la modalidad

presencial con la finalidad de evitar despidos injustificados.

Mientras tanto Arroyo y Aguilar (2021) en su investigacion muestran que se tiene un
sig. de 0.000, lo cual siguiendo la regla de decision se debe rechazar la hipotesis nula (H0), ya

que es menor al 0.05. Con ello se comprueba que si existe una relacion directa entre el lugar de
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trabajo agil y el equilibrio vida-trabajo. Adicionalmente, el coeficiente de correlacién Rs es de
0.519, lo cual indica que existe una relacion directa positiva entre ambas variables, y se puede
afirmar que mientras mas se cumpla la condicién de lugar de trabajo agil, mayor sera el nivel
de equilibrio vida-trabajo. Es decir que ambas investigaciones tanto de Silva et al. (2018) como

de Arroyo y Aguilar (2021) sustentan nuestros resultados.

Al describir la dimension trabajadores flexibles, se identificd que el 44% o 65
trabajadores cuentan con autonomia para administrar horarios de trabajo y que llegan a laborar
fuera del horario de trabajo comprendiéndose como horas extras, mientras que el 31% o 45
trabajadores precisaron que la empresa brinda facilidad y flexibilidad para realizar las
actividades propias del teletrabajo, asi como recursos necesarios para llevar a cabo las funciones
gue se requieren y, a partir de estas evidencias, se identificd que el 12% o 18 trabajadores no
perciben ninguno de estos “beneficios”. A partir de dichos resultados, se logra identificar que
la empresa no ha generado un marco normativo que establezca caracteristicas del desarrollo de
las funciones y que, como tal, no se ajusta al marco legal actual acerca del Teletrabajo expedida
en la Ley N° 31572 donde se establece la necesidad de flexibilizar la distribucién del tiempo
de la jornada laboral y que la empresa contratante es responsable de la verificacion del
cumplimiento de condiciones digitales, comunicaciones y lugar de trabajo a distancia. Desde
esta perspectiva, Cogo (2021) corrobor6 que los trabajadores de la modalidad de teletrabajo
requieren flexibilidad (83%), aprendizaje activo (100%) y gestion del tiempo (83%), los
porcentajes corresponden al nivel de importancia segun los expertos a lo que Moreno et al.
(2018) coincidid con la postura, aportando que el teletrabajo se adapta a la cultura de cada
trabajador, brindando beneficios personales y laborales enfocados en el compromiso laboral,
independencia y flexibilidad que se reflejan en la motivacion y que, por consecuencia, es la

empresa quien se encarga de verificar que los trabajadores cuenten con las herramientas
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necesarias. En una postura similar, y considerando los aportes propuestos por Carmona et al.
(2021) se especifico que los trabajadores al percibir la flexibilidad logran tener mas tiempo con
los seres queridos (53.3%) , minimizando la improductividad organizativa (60%), asegurando
la eficiencia del tiempo, aungue casi la mitad de quienes laboran en esta modalidad no pretenden
continuar trabajando en teletrabajo (EIl 46.7 % desearia regresar a su lugar de trabajo, pues
manifiestan que en teletrabajo se sienten mas agotados). Estas investigaciones contrastan
nuestros resultados, ya que los trabajadores necesitan flexibilidad laboral y condiciones

aceptables para la ejecucion del teletrabajo y la empresa no le brinda esos beneficios.

Al describir la dimension liderazgo virtual se identificé que el 51% o 75 trabajadores
aseveraron estar de acuerdo con el estilo de liderazgo del jefe directo, el cual se adapta
significativamente a los requerimientos de la modalidad de teletrabajo y que entienden con
claridad que los objetivos del area se reajustaron para ser aplicadas a través del teletrabajo, y
corroboraron que saben cémo continuar con el desarrollo de sus funciones desde dicha
modalidad mientras que el 17% o 25 trabajadores afirmd no estar de acuerdo con las
proposiciones abordadas. Al respecto, en una perspectiva positiva, Soto (2021) preciso que las
empresas que en el Per( se han adaptado al teletrabajo solo son 53% debido a que dicha toma
de decisiones implica la modificacion estructural organizacional pese a que el 98% de las
empresas peruana si adoptaron la modalidad del teletrabajo, asi mismo, Apaza (2022) coincidid
al precisar que si bien es cierto que la aplicacion de la modalidad teletrabajo se hizo con la
finalidad de reducir el contagio por Covid-19 y para continuar con las labores, no se puede
especificar que es la virtualidad la solucion a la mejora de la productividad, considerandose que
las empresas deben evaluar los factores externos e internos, el apoyo y afirmar el compromiso
con los empleados en pro de mantener la satisfaccion y fidelizacién de los clientes,

requiriéndose establecer la modalidad a partir de la regulacion de la ley del teletrabajo y las
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condiciones en base a ella para asegurar la interactividad, tecnologia, seguridad y salud de los
trabajadores. Y, como aporte adicional, Quifionez (2020) especificaron que el centro propuesto
por el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo radica en orientar y capacitar primero a
los empleadores y luego a los empleados con la finalidad de que ambos sean preparados para
entender las caracteristicas de su trabajo en la modalidad a distancia, brindandose el principal
enfoque a la productividad organizacional, situacion que difiere de lo que la empresa del sector
outsourcing no ha tomado en cuenta, evidenciandose en el porcentaje de muestra que no conoce

coémo desarrollar sus funciones ni se siente satisfecho con el estilo de liderazgo.

Las implicaciones tedricas de la investigacion consistieron en la recopilacion de
informacion que ha permitido identificar un marco tedrico relevante acerca de la variable, asi
como el contexto en el que el Covid ha influido en la promulgacion de nuevas formas de trabajo
tales como el teletrabajo, su importancia en si misma y el efecto que ha podido generar en los
trabajadores, habiéndose tomado perspectivas de investigadores previos que fueron
posteriormente contrastados. Desde el punto de vista metodoldgico, el desarrollo de un
instrumento, validarlo y medirle la confiabilidad ha servido para proponer a la comunidad

académica una propuesta que podra ser replicada.

Las conclusiones a las que se llegaron con la elaboracion de la investigacion

correspondieron a:

- Acerca de la descripcidn del teletrabajo en el &rea operativa de una empresa
outsourcing del sector servicios, el 51% de la muestra precisd estar de
acuerdo tanto con el liderazgo virtual que se ejerce dentro del teletrabajo y
que, el lugar de trabajo lldmese casa, es un ambiente adecuado para poder

llevar a cabo sus actividades laborales. En la situacién de la flexibilidad, se
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identifico que es una de las tasas mas bajas de aceptacion con solo el 38%,
indicandose que al menos el 62% de la muestra no percibe flexibilidad ni en

el trabajo ni en sus horarios.

En lo que correspondi6 a la dimensién lugar de trabajo agil, se verifico que
los trabajadores en el area operativa de una empresa outsourcing poseen un
alto acceso y uso de equipos, considerandose herramientas y equipos
tecnoldgicos (iluminacion, proteccién sonora, equipamiento electrénico,
etc.); lo que respecta a las condiciones de trabajo, se verificd que el 55% de
la muestra confirmd tener espacios adecuados y ambientes limpios y seguros
para desarrollar sus actividades laborales; finalmente, en cuanto a la
ergonomia, el 35% de la muestra precisé contar con infraestructuras y

espacios confortables para trabajar desde casa.

Acerca de la dimension trabajadores flexibles, se verifico el 31% de los
trabajadores en el area operativa de una empresa outsourcing se perciben con
autonomia para administrar horarios de trabajo y realizan labores fuera del
rango horario, mientras que el 44% de la misma muestra especificd que la
empresa brinda facilidad y flexibilidad para realizar las actividades del
teletrabajo y que, brinda también los recursos necesarios para un trabajo

efectivo.

Y, acerca del liderazgo virtual, el reajuste de objetivos obtuvo la mayor
proporcion de aceptacion, representada por el 62% de la muestra, seguido
del 48% de muestra quienes comprenden como desarrollar su trabajo en la

modalidad de teletrabajo y por ultimo el 43% que afirma estar de acuerdo
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con el estilo de liderazgo que muestra la empresa dentro de la modalidad

del teletrabajo.

Las recomendaciones que se establecieron correspondieron a que:

Existen aspectos que deben ser reforzados por las empresas que desean
continuar con la implementacion de la modalidad del teletrabajo con la
finalidad de determinar si el espacio donde se van a realizar las funciones del
area son las mas idéneas, incidiendo en que este factor es definitivo en el
cumplimiento de los objetivos planteados, asi mismo, evaluar si, de acuerdo
a la varga laboral, se puede flexibilizar el trabajo considerando horarios que
le permitan a los trabajadores desempefiarse. Dentro de este sentido, se
propone generar una evaluacion a través de Recursos Humanos enfocada no
solo en las caracteristicas profesionales y cognitivas de los postulantes a la
modalidad laboral, sino también a la disponibilidad que tienen para cumplir

con sus labores fuera del entorno corporativo.

Se prevé necesario enfocar los esfuerzos de la empresa del sector para
disponer de materiales y herramientas que faciliten el trabajo,
considerandose la importancia que tiene que si los trabajadores deben
emplear sus propias herramientas para poder cumplir con sus funciones,
éstos deben verse beneficiados con motivadores adicionales; es preciso
elaborar un presupuesto enfocado en reconocer y dotar de materiales a los
trabajadores, debido a que es la empresa la responsable del abastecimiento
de herramientas y Utiles de escritorio para los trabajadores en general, y que

los trabajadores desarrollen sus funciones desde casa no cambia el hecho de
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requerir material (Ilamese papel, tinta, impresoras, computadoras, etc.), ello

puede incrementar el cumplimiento de objetivos e incluso la productividad.

La autonomia en los trabajadores de la modalidad teletrabajo es relevante,
considerandose el nivel de carga laboral debido a que los trabajadores de
dicha modalidad poseen criterios especificos por los que se encuentran
trabajando desde su hogar, motivo que se debe tener en consideracién al
momento de elaborar el requerimiento de funciones semanales o0 mensuales,
lo que impactara también en su motivacion, siendo prudente considerar la
necesidad de reguladores que midan el rendimiento de los trabajadores para

evitar invadir al teletrabajador fuera de su horario laboral.

La comunidad de investigadores tiene un largo camino de investigacién
acerca de la modalidad del teletrabajo como suceso posterior al covid-19,
considerandose que la inmersion de la modalidad en la nueva normalidad
que se ha visto ampliamente desarrollada y que se viene estableciendo en
Latinoaméricay que tiene impacto en el comportamiento de los trabajadores,
en el clima organizacional y en el desarrollo de las estrategias de recursos
humanos, asi como en la calidad de vida del trabajador, en el desarrollo de
sus relaciones interpersonales y su salud mental, por lo que se sugiere
mantener en investigacion a la variable para brindar conocimientos a la

generacion de estudiantes, profesionales y futuros investigadores.
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ANEXOS

ANEXO N° 1. Matriz de consistencia.

Teletrabajo en el area operativa de una empresa Outsourcing del sector de servicios en el distrito de Surquillo, 2022

2022?

el distrito de Surquillo, 2022

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLE | METODOLOGIA | POBLACION
TIPO DE
P. GENERAL O. GENERAL INVESTIGACION
Descriptivo
Transeccional

¢Como se desarrolla el teletrabajo en | Describir el teletrabajo en el area - i
el area operativa de una empresa operativa de una empresa No Experimenta
outsourcing del sector de servicios en |outsourcing del sector de servicios Cuantitativa 2100

o : " L :
el distrito de Surquillo, 20227 en el distrito de Surquillo, 2022. - trabajadores

_ DISENO
Teletrabajo
P. ESPECIFICO O. ESPECIFICOS
¢De que manera se desa}rrgllg la Describir la dimension lugar de M --------- O
dimension lugar de trabajo agil del . . )
. ; . trabajo agil del teletrabajo en el area
teletrabajo en el area operativa de una .
. operativa de una empresa
empresa outsourcing del sector ina del .
servicios en el distrito de Surquillo outsourcing def sector servicios en -
’ TECNICA MUESTRA

Encuesta
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1 UPN

UNIVERSIDAD
PRIVADA

¢De qué manera se desarrolla la
dimension trabajadores flexibles del
teletrabajo en el area operativa de una
empresa outsourcing del sector
servicios en el distrito de Surquillo,
20227

Describir la dimensién trabajadores
flexibles del teletrabajo en el &rea
operativa de una empresa
outsourcing del sector servicios en
el distrito de Surquillo, 2022.

INSTRUMENTO

¢De qué manera se desarrolla la
dimension liderazgo virtual del
teletrabajo en el area operativa de una
empresa outsourcing del sector
servicios en el distrito de Surquillo,
20227

Describir la dimension liderazgo
virtual del teletrabajo en el area
operativa de una empresa
outsourcing del sector servicios en
el distrito de Surquillo, 2022.

Cuestionario

METODO DE
ANALISIS DE
DATOS

Tablas de frecuencia,
cuadros estadisticos y
graficos

147
trabajadores

Nota: Elaboracion Propia
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ANEXO N° 2. Matriz operacional.

DEFINICION DEFINICION L : ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL Dimension Indicador MEDICION
Ergonomia
Forma de organizacion laboral o Condici q
que incluye el uso de las Lugar de trabajo agil ont 'Ck')of‘es €
tecnologias de la informacion Se establece la rabajo
y la comunicacion como medicion del
actividad remunerada para | teletrabajo a través de Uso de equipos
apoyar los vinculos entre las dimensiones lugar ORDINAL —
Teletrabajo trabajadores y empresas 0 de trabajo agil, LIKERT

para prestar servicios a
terceros sin necesidad de la
presencia fisica de los
trabajadores en un lugar
especifico para trabajar
(Punchin y Aragon, 2016).

trabajadores flexibles

y liderazgo virtual a
través de un
cuestionario.

Trabajadores flexibles

Gestidn del tiempo

Gestion del lugar de
trabajo

Liderazgo virtual

Enfoque de gestion
por objetivos

Nota: La seleccion de las dimensiones se sustentan en la propuesta de Miglioretti et al. (2021)
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EYO N° 3. Matriz de instrumento

Dimensién

Indicador

NO

Pregunta

Opciones de respuesta

Totalmente
de acuerdo

De
acuerdo

Indiferente

En
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Lugar de
trabajo &qil

Ergonomia

¢ Cuenta con infraestructura confortable
para realizar las funciones laborales desde
casa?

¢El espacio que tiene en casa permite
realizar las actividades con confort?

Condiciones de
trabajo

¢El espacio dispuesto en el hogar cumple
con adaptarse a las caracteristicas fisicas
de su cuerpo?

¢El ambiente de trabajo que dispuso en su
hogar cumple con ser limpio, seguro y
libre de riesgos?

Uso de equipos

¢Las condiciones externas del lugar del
trabajo son apropiadas considerandose el
nivel de iluminacién y ruidos?

¢El espacio asignado para el cumplimiento
de su trabajo cuenta con la tecnologia y el
equipamiento requerido para el desarrollo
de sus funciones?

Trabajadores
flexibles

Gestion del
tiempo

¢Cuento con autonomia suficiente para
administrar mis horarios de trabajo durante
el dia?

Otoya Vargas Machuca, E.; Regalado Algendones I.

Pag. 62




“Teletrabajo en el area operativa de una empresa Outsourcing del sector de servicios en el distrito de Surquillo, 2022”

I UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE

¢Realizo labores fuera del rango horario
establecidos por la organizacion?

¢Se me brinda la facilidad y flexibilidad de

. realizar teletrabajo?
Gestion del

lugar de trabajo ¢La empresa me brinda los recursos
10 | necesarios para realizar un trabajo efectivo
en la modalidad de teletrabajo?

¢El estilo de liderazgo de mi jefe directo se
11 | adapta a los requerimientos de la
modalidad teletrabajo?

Enfoque de ¢Entiendo con claridad los objetivos que se
gestién por 12 tuvieron que reajustar debido al teletrabajo
objetivos y las expectativas de la posicion en la que

me desempefio?

Liderazgo
virtual

¢Sé como desarrollar mis funciones

13 durante la modalidad de teletrabajo?

Nota: Elaborado por Aguilar y Arroyo (2021)
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)

Anexo 4. Base de datos

1

TOTAL

52

52

45

44
47

50
52

56

60
57

56

52

48

42

37

58

56

53

52

52

P13

P12

P11

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

NO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
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45
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113
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PRIVADA

136 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 3 58
137 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 3 3 3 56
138 4 5 5 4 5 4 4 3 4 5 5 2 3 53
139 3 5 5 4 4 4 4 3 4 3 5 4 4 52
140 2 4 3 4 4 4 5 3 4 5 5 4 5 52
141 3 2 3 3 3 3 2 4 3 4 3 4 5 42
142 2 3 3 3 2 3 2 2 2 5 3 4 3 37
143 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 3 58
144 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 3 3 3 56
145 4 5 5 4 5 4 4 3 4 5 5 2 3 53
146 3 5 5 4 4 4 4 3 4 3 5 4 4 52
147 2 4 3 4 4 4 5 3 4 5 5 4 5 52
Nota : Elaboracion Propia
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