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RESUMEN 

 

La investigación tuvo como objetivo, determinar la relación que existe entre el 

compromiso organizacional y la implementación del trabajo remoto en el personal 

de ventas de un outsourcing del sector financiero en Lima metropolitana durante la 

pandemia del COVID - 19.  

La presente investigación utilizó un diseño de investigación no experimental 

descriptivo. La población la compone 305 personas del área de ventas, siendo la 

muestra de 171 trabajadores. 

La principal conclusión que se llegó fue que existe una relación positiva entre el 

compromiso organizacional y la implementación del trabajo remoto, dando como 

respuesta a que la nueva modalidad que se implementó a raíz de la pandemia del 

Covid-19 ha tenido beneficios en el compromiso de los trabajadores al realizar sus 

actividades laborales, de este modo la empresa al igual que los empleados ha 

tenido beneficios en dicho proceso.  

 

Palabras clave: compromiso organizacional, teletrabajo, trabajo remoto. 
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ABSTRACT 

 

The objective of the research was to determine the relationship that exists between 

the Organizational Commitment and the Implementation of Remote Work in the 

sales staff of an outsourcing of the financial sector in metropolitan Lima during the 

COVID - 19 pandemic. 

The present investigation used a descriptive non-experimental research design, 

since it will proceed with the description. The population is made up of 305 people 

from the sales area, with a sample of 171 workers. 

The main conclusion that was reached was that there is a positive relationship 

between Organizational Commitment and the Implementation of Remote Work, in 

response to the fact that the new modality that was implemented as a result of the 

Covid-19 pandemic has had benefits in the commitment of workers when carrying 

out their work activities, in this way the company as well as the employees have had 

benefits in said process. 

 

Keywords: organizational commitment, telework, remote work. 
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INTRODUCCIÓN 

 

El mundo laboral ha sufrido un gran impacto debido a las diversas medidas 

implementadas para controlar la propagación del COVID-19. En palabras de la 

Organización de las Naciones Unidas - ONU (2020), esta pandemia es más que 

solo una crisis sanitaria, pues presenta repercusiones económicas, humanitarias, 

de seguridad y de derechos humanos. En ese sentido, según la noticia publicada 

por Gestión (2020), menciona que la Organización Internacional del Trabajo (OIT), 

indica que más de 25 millones de trabajadores podrían quedarse sin empleo a 

causa de la pandemia.  

A nivel mundial, la OIT (2020) señala que entre unos 5.3 y 24.7 millones de 

personas han perdido su empleo. Asimismo, el Fondo Monetario Internacional 

(2020), menciona que, en Europa, el cierre de diversos servicios considerados “no 

esenciales” nos advierte sobre el advenimiento de una profunda recesión 

económica. Bajo este contexto, Weller (2020), comenta que los países de América 

Latina y el Caribe enfrentan también una importante crisis que afecta su estructura 

productiva y empresarial, siendo el sector servicios uno de los rubros más 

afectados. Por otro lado, en Argentina, la Organización para la Cooperación y el 

Desarrollo Económico - OCDE (2020) señala que, a fines del 2020, más de 750.500 

personas quedarían desempleadas.  

En Perú, Delgado (2020) señala que, en función a la adopción de medidas para 

controlar la expansión del virus (estado de emergencia, cierre de fronteras, 

cuarentena, otros), las actividades económicas a nivel nacional se vieron reducidas 
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únicamente a aquellas consideradas “esenciales”, frenando así las actividades 

productivas.  

Ante esta situación, los gobiernos han adoptado diferentes medidas en todo el 

mundo. La OIT en la publicación La COVID-19 y el mundo del trabajo en Argentina: 

impacto y respuestas de política, indica que en países como Francia, Alemania, 

Italia y los Países Bajos se ha optado desde una reducción de las horas de trabajo 

remuneradas, hasta la asignación de subsidios económicos en beneficio del 

personal; sin embargo, una de las medidas de mayor importancia ha sido la 

implementación del trabajo remoto.  

Según Rankmi (2020) en la investigación “Estado del trabajo remoto en América 

Latina 2020 Una visión desde la Gestión de Personas en medio de la crisis por 

Covid-19”, indica que el trabajo remoto, tanto en Latinoamérica como en el mundo, 

se ha convertido en una nueva manera de mantener a las empresas operativas 

durante la emergencia sanitaria. Weller (2020) en la investigación “La pandemia del 

COVID-19 y su efecto en las tendencias de los mercados laborales”, comenta que, 

esta forma de trabajo, en algunas organizaciones tuvo beneficios en el ámbito 

laboral obteniendo una mejor conciliación entre el trabajo y la vida familiar, y Valera 

(2020), menciona que el trabajo remoto está fortaleciéndose en el mercado laboral 

con miras a convertirse en una medida permanente para algunas empresas, ya 

que, a pesar de utilizar un lugar distinto del centro de trabajo, se desarrollan las 

tareas con una mayor eficacia, creando una organización flexible, incrementando 

la productividad y ahorrando costos para la empresa y el empleador. En América 

Latina, brindar al trabajador la posibilidad de realizar sus labores desde casa era 

un beneficio, pero en la actualidad es considerado como una necesidad.  
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Bonavida y Gasparini (2020), mencionan que si bien, el trabajo remoto es un factor 

que ha ido cobrando importancia entre distintos sectores de actividad y empleo 

desde hace algún tiempo, solo un 22% de las empresas en Latinoamérica se 

encuentran trabajando bajo esta modalidad. Toschi (2020), comenta en la Revista 

Econo que, en Argentina, las estimaciones sugieren que sólo alrededor de un 

cuarto de la población podría trabajar bajo la modalidad remota debido a que el 

grado de aplicabilidad por ocupación e industria es muy heterogéneo. Según el 

estudio publicado por el Centro de Estudios de Tecnologías de Información y 

Comunicación -CETIC (2020), mencionado por Malave, Brasil tiene un estimado del 

25% de empresas que realizan la modalidad de trabajo remoto, el cual seguirá 

creciendo debido a múltiples beneficios tanto para el trabajador como para el 

empleador. Asimismo, Malave (2020) indica que el 90% de las empresas afirmaron 

que contaban con tecnología suficiente para realizar el trabajo desde casa. Siendo 

las empresas de tecnología y las empresas pequeñas quienes estaban preparadas 

para este tipo de contingencia y además, el 58% de ellos tienen expectativas 

positivas para el futuro.  

De la Matta (2020), menciona que, el trabajo remoto en el Perú surge a raíz de la 

declaración del estado de emergencia ante la propagación del COVID-19 y debido 

a ello se plantea qué trabajadores pueden aplicar a este sistema de trabajo con el 

objetivo de cumplir sus labores desde sus domicilios, preservando la estabilidad en 

el empleo, la productividad del empleador y evitar mayores riesgos de contagio en 

el centro laboral o durante su traslado. De Vita (2020), señala que dentro del 

contexto de la reciente pandemia del Covid-19 muchas empresas peruanas 

cambiaron a la modalidad de trabajo remoto, por este motivo se redujo la 
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comunicación interpersonal, la motivación y la relación entre equipos de los 

colaboradores, y en algunos casos los colaboradores empezaron a trabajar más 

horas de las de antes. Para esta modalidad, los autores Casafranca, Correa, 

Medina, Moane y Quispe (2020) comentan que el medio virtual cambia la 

comunicación entre equipos, entre jefes y entre áreas, no solo en contenido, sino 

en lenguaje y hasta tono del mensaje, el cual podría ser uno de los motivos por los 

que se sentirán desmotivados al realizar sus funciones. 

Según Tesei (2020) en el informe “Living working and COVID-19”, en Europa, los 

empleados vivieron el cambio al trabajo remoto como una experiencia positiva. La 

mayoría de los empleados encuestados prefieren trabajar de manera remota, pero 

solo por algunos días durante la semana. Los trabajadores se han visto 

beneficiados por las condiciones de trabajo remoto debido a que sus jornadas 

laborales y la administración de su tiempo personal han mejorado y esto puede 

llevar a que en la nueva normalidad gran parte de los trabajos se sigan 

desarrollando de manera remota. Asimismo, según los autores Cortés, Henao y 

Osorio (2020), existe una valoración positiva de la interacción de ambos mundos 

debido a que los trabajadores pueden compartir mayor tiempo con la familia debido 

al confinamiento permitiendo el óptimo desarrollo. Por otro lado, Ortiz (2020) señala 

que, los empleados también mencionan que en esta modalidad les permite ahorrar 

el tiempo y el estrés que genera el trasladarse hasta su centro de labores.  

Peiró y Soler (2020) indican que, en el Perú, este sistema de trabajo para la mayoría 

de las empresas ha sido aprovechado gracias a los avances tecnológicos, 

buscando tener eficacia y eficiencia y también el bienestar de los trabajadores que 

son un elemento fundamental. Sin embargo, cabe mencionar que existen empresas 
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que, dado el giro de su negocio, en donde la interacción presencial con el cliente 

es fundamental, han tenido que modificar sustancialmente la operatividad de su día 

a día de trabajo. Tal es el caso de las empresas dedicadas a la colocación de 

productos financieros que vienen realizando la captación de sus clientes a través 

de un trabajo de campo (en centros comerciales, mercados, asentamientos 

humanos, otros) y que han tenido que reemplazar muchas actividades habituales 

por otras nuevas en donde no es posible mantener el mismo grado de interacción 

social (reuniones de motivación, capacitación, coordinación, otros).  

Considerando la coyuntura mencionada, Baltazar y Chirinos (2014) comentan que 

es de vital importancia para las empresas mantener al colaborador que trabaja 

desde casa comprometido para llevar a cabo las actividades debido a que el factor 

humano es el recurso intangible con más valor dentro de la empresa y su óptimo 

desempeño depende de un ambiente adecuado, teniendo en cuenta que muchas 

de las actividades realizadas anteriormente de forma presencial son las que 

impactaban sobre el compromiso laboral del personal. Es por esta razón, se 

considera importante mencionar que el compromiso permitirá que el factor humano 

se vincule con la organización. Edel, García y Casiano (2007) mencionan que, el 

compromiso organizacional ayuda a realizar un análisis en diversas áreas de la 

organización de tal manera que contribuye a comprender la complejidad en las 

relaciones interpersonales y a conocer la dinámica de las relaciones intergrupales. 

Asimismo, Da Silva (2018), indica que, el compromiso organizacional contribuye de 

manera significativa reduciendo en un 41% los errores de calidad, en 48% los 

incidentes laborales, en 65% la rotación de empresas y también reduce el 

ausentismo en un 37%. De igual manera, Chiang, Nuñez, Martín y Salazar (2010) 
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mencionan que, hoy en día, el compromiso de los trabajadores es un activo muy 

importante, ya que se analiza la lealtad y la vinculación de los empleados con su 

empresa. Por lo tanto, las empresas deben de conocer el tipo y grado de 

compromiso de sus miembros. Es decir, el compromiso organizacional incluye el 

involucramiento de los empleados y el entusiasmo por el trabajo que realizan.  

Por ello se plantea la siguiente pregunta de investigación: ¿Qué relación existe 

entre el Compromiso Organizacional y la Implementación del Trabajo Remoto del 

personal de ventas de un outsourcing del sector financiero en Lima metropolitana 

durante la pandemia del COVID - 19?, donde el objetivo principal es determinar la 

relación entre dichas variables, sustentando los siguientes objetivos específicos: 

Primero, Determinar la relación que existe entre el compromiso normativo y la 

implementación del trabajo remoto en el personal de ventas de un outsourcing del 

sector financiero en Lima metropolitana durante la pandemia del COVID - 19. 

Segundo, Determinar la relación que existe entre el compromiso afectivo y la 

implementación del trabajo remoto en el personal de ventas de un outsourcing del 

sector financiero en Lima metropolitana durante la pandemia del COVID - 19. 

Finalmente, determinar la relación que existe entre el compromiso de continuidad y 

la implementación del trabajo remoto en el personal de ventas de un outsourcing 

del sector financiero en Lima metropolitana durante la pandemia del COVID - 19. 

La presente investigación busca generar un conocimiento actualizado en relación 

con la implementación del trabajo remoto en una empresa de outsourcing del sector 

financiero, para determinar el nivel de Compromiso Organizacional del personal de 

ventas durante la pandemia del COVID - 19.  
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Los beneficiados a partir de esta investigación serán los propios trabajadores ya 

que al finalizar este trabajo de análisis se realizará un reporte con los principales 

resultados dirigidos al personal correspondiente de la empresa para una mejor toma 

de decisiones. Al conocer el nivel de compromiso organizacional, se podrán tomar 

las decisiones correctas para un mejor funcionamiento de la empresa y lograr que 

el personal se adapte más rápido a esta nueva modalidad de trabajo.  

Los resultados que se obtendrán de la presente investigación servirán de referencia 

para otras investigaciones futuras, pues los resultados serán publicados a través 

del repositorio institucional de la universidad y futuros estudiantes tendrán acceso 

a la información. 

El presente trabajo de investigación se realizará en un plazo de aproximadamente 

seis meses, por la ejecución del planteamiento del problema, marco teórico, 

recopilación de datos, tabulación, conclusiones y recomendaciones. El tiempo para 

responder a la técnica de investigación que en este caso es la encuesta, es breve, 

de manera que las preguntas son cerradas y los participantes las tendrán que 

responder mediante Formularios de Google.  

 

Dentro de las limitaciones se puede considerar, la forma de recopilación de datos, 

que fue de manera virtual debido a la pandemia del covid-19, demandó mucho más 

tiempo en contactar a cada uno de los trabajadores a comparación del tiempo que 

hubiera tomado si hubiera sido de forma presencial. 

 

Asimismo, los cuestionarios auto aplicados pueden ser influenciados por la 

deseabilidad social y la aquiescencia, estos dos elementos son una debilidad de 
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este tipo de cuestionarios. No puede garantizarnos que todos los encuestados sean 

capaces de responder el cuestionario, ni nos da la certeza completa de la identidad 

de las personas que resuelven el cuestionario o la influencia que puedan tener de 

terceras personas (Casas, Repullo y Donado, 2003). 

Con respecto a los recursos financieros, el trabajo de investigación es 

autofinanciado por lo cual no requiere del auspicio de alguna entidad.  

En relación con los recursos humanos, el estudio se realizó con los trabajadores 

del área de ventas de la empresa outsourcing del sector financiero en Lima 

Metropolitana donde laboran 305 personas.  

Asimismo, en cuanto a los recursos teóricos o materiales, el tema de investigación 

dispone de información de libre acceso en Internet a través de revistas indizadas, 

libros, etc. 

La naturaleza del trabajo de investigación está dividida en cinco capítulos los cuales 

son: En el capítulo I se presenta el marco teórico, donde se muestra los antecedentes 

relacionados con investigaciones anteriores que sirvieron como base para la presente 

investigación, las bases teóricas y definición de términos básicos. Luego, el capítulo II 

se presenta la hipótesis general e hipótesis específicas y la definición operacional de 

las variables de estudio. En el capítulo III, se presentan los aspectos metodológicos, 

como el enfoque, alcance, diseño y unidad de investigación. Asimismo, se determinó 

las técnicas de recolección de datos, técnicas estadísticas para el procesamiento de 

la información.  En el IV capítulo, se presentan los resultados de la investigación y 

análisis de datos, donde finalmente serán contrastadas con las hipótesis planteadas 

en el estudio y la perspectiva discusión de resultados. Finalmente, se presentan las 

conclusiones y recomendaciones donde se establecieron aportes que se consideran 

viables para el estudio.
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CAPÍTULO I 

MARCO TEÓRICO  

El primer capítulo se desarrolla para presentar los principales antecedentes de 

investigación sobre la relación del trabajo remoto y el compromiso organizacional, 

teniendo como principal limitante la similitud metodológica y un límite de 5 años de 

antigüedad. De igual manera, se presenta el sustento teórico de definición de las 

variables. 

1.1. Antecedentes de la Investigación 

En el presente subcapítulo se muestran algunas investigaciones en el ámbito 

nacional e internacional que hacen énfasis al compromiso organizacional y al 

trabajo remoto.  

1.1.1. Antecedentes nacionales  

 

Inglessi y Rondo (2021). “Trabajo remoto y Compromiso Organizacional de 

los trabajadores de la Universidad Nacional Ciro Alegría”. El objetivo fue identificar 

si el trabajo remoto tiene relación o no significativamente en el compromiso 

organizacional de los trabajadores de la Universidad Nacional Ciro Alegría (UNCA). 

Se concluyó que existe una relación directa y altamente significativa por parte del 

trabajo remoto en el compromiso organizacional de la UNCA.  

Arias (2021) en su investigación “Satisfacción laboral y trabajo remoto docente de 

las instituciones educativas JEC de la provincia de Camaná, Arequipa – 2020”. El 

objetivo general fue determinar la relación existente entre Satisfacción laboral y 

trabajo remoto docente de las instituciones educativas JEC de la provincia de 



  21 

 

Camaná de la región Arequipa. Se concluyó que existe una correlación positiva 

moderada entre ambas variables debido que a mayor satisfacción laboral se genera 

un buen trabajo remoto, contrariamente a menor satisfacción laboral no se genera 

un buen trabajo remoto.  

Mendoza (2021) en su investigación “Compromiso Organizacional y Satisfacción 

Laboral en docentes que dictan clases remotas en una Universidad Privada de 

Chepén, 2021. La presente investigación tuvo como objetivo general conocer la 

relación entre el Compromiso Organizacional y Satisfacción laboral en docentes 

que dictan clases remotas en una Universidad Privada de Chepén. Los resultados 

indican que existe una correlación directa y significativa entre el Compromiso 

Organizacional y la Satisfacción laboral, es decir que a mayor grado de satisfacción 

de los docentes mayor compromiso se genera con la organización y viceversa. 

Asimismo, se encontró que la mayor parte de docentes presentan un nivel medio y 

alto, lo que indica que tienen un sentido de identidad y pertinencia hacia la 

universidad. Por otra parte, se determinó que el componente afectivo se relaciona 

directa y significativamente con la satisfacción laboral, el componente normativo no 

está asociado a la satisfacción laboral, esto quiere decir que los docentes no 

sienten obligación moral de continuar en la universidad, así se le haya brindado 

algún beneficio y el componente de continuidad se relaciona directa y 

significativamente con la satisfacción laboral.  

Linares & Meza (2021) en su investigación “El compromiso organizacional desde la 

perspectiva del marketing interno: análisis de los trabajadores en una coyuntura de 

emergencia sanitaria nacional”, tiene como objetivo general identificar los 

elementos del marketing interno que tienen mayor incidencia en el desarrollo del 
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compromiso organizacional en condiciones excepcionales, se ha considera dentro 

de los principales elementos del marketing interno a los cambios 

operacionales/procesos, entorno físico, comunicación interna, coordinación 

interfuncional, liderazgo senior, empoderamiento, formación y desarrollo, sistema 

de incentivos y recompensas estratégicas. Se concluyó que el elemento más 

valorado por la mayoría de los trabajadores de la muestra es la comunicación 

interna, la cual es considerada en nuestro trabajo como una dimensión del trabajo 

remoto. Asimismo, se concluyó que el elemento del liderazgo senior es el que está 

asociado a la dimensión afectiva del compromiso, el elemento del entorno físico, 

coordinación interfuncional y formación y desarrollo está asociado a la dimensión 

normativa y por último con respecto al compromiso de continuidad no se encontró 

relación con los elementos del marketing interno. 

Cervera (2018) en su investigación “Compromiso Organizacional de los 

trabajadores del Restaurante “El Tiburón” en la ciudad de Lambayeque”. La 

presente investigación tuvo como objetivo determinar el grado de Compromiso 

Organizacional de los trabajadores del restaurante “El Tiburón” en la Ciudad de 

Lambayeque. En la investigación se concluye que, el grado de Compromiso 

Afectivo se encontró dentro de la categoría MEDIO (> 25 hasta 32); revelando que 

los trabajadores sienten lazos sentimentales, pero no lo suficiente como para 

considerarse orgullosos de permanecer en la empresa e identificados con los 

objetivos de ésta. El compromiso de continuidad se encontró en la categoría MEDIO 

(> 25 hasta 30); teniendo una moderada necesidad de permanecer en la empresa 

por más tiempo y esfuerzo que hayan realizado en ella. Por último, el Compromiso 

Normativo, se encontró en la categoría ALTO (> 19), indicando que los trabajadores 
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del restaurante se sienten en deuda totalmente con esta empresa, mostrando 

lealtad, ya que se les dio la oportunidad de ocupar un puesto en el restaurante, pero 

su vinculación e identificación con la empresa no es muy fuerte. Considerando los 

resultados antes mencionados, se llega a la conclusión que el Compromiso 

organizacional de los trabajadores del restaurante “El Tiburón” de la ciudad de 

Lambayeque está en la categoría MEDIO con tendencia ALTO, ya que los 

trabajadores muestran lealtad hacia la empresa, tienen necesidad de permanecer 

trabajando en ella, sienten lazos sentimentales con la empresa, pero no lo suficiente 

para sentirse identificados con los objetivos del restaurante. 

1.1.2. Antecedentes internacionales  

Cortés, Henao y Osorio (2020) en su investigación “Trabajo remoto en 

tiempos de COVID-19 y su impacto en el trabajador”. El objetivo general de la 

presente investigación fue comprender cómo un grupo de trabajadores en la ciudad 

de Bogotá, interpretan y enfrentan la interacción que se presenta entre la vida 

laboral y la vida familiar en el escenario del trabajo remoto durante tiempos de 

COVID-19. Los resultados indican que el cambio repentino sobre la modalidad de 

trabajo presencial al trabajo remoto trajo consigo tensiones que se vieron reflejadas 

en los trabajadores y que cada organización se vio en la necesidad de buscar 

estrategias para que sus empleados se lograran adaptar. Debido a ello, existen dos 

escenarios en donde se ubican las empresas, el primero de ellos hace referencia a 

aquellas empresas que lograron con una rápida adaptabilidad, debido a que 

contaban con los recursos tecnológicos necesarios para brindarle a sus empleados; 

por otro lado, se encuentran las empresas en donde hubo mayor dificultad para la 

adaptación frente a esta situación con relación al trabajo remoto, ya que no se 
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contaban con suficientes recursos para apoyar a sus trabajadores. En conclusión, 

en la presente investigación, se observa que las empresas consideran que la opción 

del trabajo remoto es un beneficio adicional que se les brinda a los trabajadores, 

especialmente en el momento por el que se está pasando (COVID-19), ya que les 

permite seguir desarrollando su actividad económica, teniendo en cuenta la 

cantidad de trabajos que se han perdido por causa del recorte de personal en 

diferentes sectores económicos.  

López y Reyes (2018) en su investigación teletrabajo vs trabajo convencional. El 

objetivo general de la presente investigación fue identificar las similitudes y 

diferencias del teletrabajo vs trabajo convencional, en cuanto al desempeño laboral 

de las empresas Soluciones Alegra S.A.S. y la empresa Arrendamientos 

Monserrate Ltda. Los resultados indican que frente al teletrabajo la comunicación 

es posible gracias a la ayuda de plataformas en la nube, ya que el empleado 

adquiere más privacidad y, a la vez, concentración a la hora de hacer sus funciones. 

A diferencia del trabajo convencional la comunicación es directa, este punto es un 

factor muy positivo, pero igualmente hay factores poco proactivos como lo son las 

charlas o actividades no laborales, que indirectamente afectan el rendimiento de 

los empleados. Por otro lado, la implementación del teletrabajo aparte de dar 

calidad de vida al empleado elimina por completo el tema de ausentismo y retrasos 

por parte de los empleados, ya que las teles trabajadoras deben cumplir con sus 

labores, indiferente al horario como el lugar en donde lo realicen. Por último, el 

teletrabajo tiene las mismas condiciones de seguridad social e iguales condiciones 

laborales que el trabajo convencional en Colombia. 
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Ortega (2017) en su investigación “Teletrabajo: Una opción para la mejora de los 

beneficios de las organizaciones y de los empleados”. El objetivo general de la 

presente investigación fue analizar el teletrabajo como opción laboral en las 

organizaciones colombianas. Se concluyó que la implementación del teletrabajo 

como modalidad laboral conlleva a que la organización obtenga aumento de la 

productividad, reducción de costos, disminución de ausentismo, lo que se traduce 

en beneficios económicos para la misma, especialmente para aquellas empresas 

de servicios, debido al mayor uso que hacen de las tecnologías de la información. 

Rojas (2016) en su investigación “Análisis de la modalidad de teletrabajo y su 

incidencia en la productividad laboral de las empresas privadas de la ciudad de 

Quito, Caso de estudio empresa D.I.T. TELECOM”. El objetivo general de la 

presente investigación fue realizar un análisis de la modalidad de Teletrabajo y su 

incidencia en la productividad laboral de las empresas privadas de la ciudad de 

Quito. Se concluyó que, desde el punto de vista legal, tecnológico, de las 

condiciones de infraestructura y laborales, la empresa cumple con los requisitos y 

condiciones que se necesitan para la implementación de la modalidad de 

teletrabajo. También, El costo de producción del mantenimiento remoto de la red 

de datos de la CNT-EP, en la modalidad Teletrabajo para el año 2014, menor frente 

al costo de la modalidad presencial.  

Ardila (2015) en su investigación “Análisis del impacto del teletrabajo en los 

resultados de gestión de las Organizaciones”. El objetivo general de la presente 

investigación fue determinar el impacto generado por la implementación del 

teletrabajo en los resultados de la gestión de la organización, en el año 2013. En la 

investigación, se concluyó que, el impacto generado por la implementación del 
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teletrabajo fue positivo ya que cumple con las expectativas de la organización y de 

esta manera genera mayor productividad y menos ausentismo. También se 

demostró que el teletrabajo genera mayor beneficio y supera las expectativas de 

rentabilidad esperada por los inversionistas y que los avances tecnológicos y el 

apoyo de las tecnologías de información y comunicaciones han favorecido el 

desarrollo del teletrabajo en Colombia.  

Vásquez (2020) en su investigación “Trabajo en casa: percepciones de los 

trabajadores del call center Konecta del municipio de Itagui, Antioquia”. El objetivo 

de la presente investigación fue describir los efectos que ha tenido el trabajo en 

casa en los trabajadores del call center Konecta del municipio de Itagüí, Antioquia, 

como consecuencia del cambio de modalidad de trabajo que impuso la pandemia 

del COVID-19. Se concluyó que más del 50% de los participantes desean continuar 

en la modalidad de trabajo remoto debido a que les permite ahorrar tiempos de 

desplazamiento y así pueden pasar más tiempo con sus familiares. No obstante, el 

19.4% de los participantes consideran importante el relacionarse con los 

compañeros de trabajo.  

1.2  Bases Teóricas 

1.2.1. Compromiso Organizacional  

1.2.1.1. Definición de compromiso organizacional 

 El compromiso organizacional es un estado psicológico que caracteriza la 

relación entre un trabajador y la organización en la que desempeña sus actividades, 

de esta manera influye en la decisión de continuar o dejar la organización (Meyer y 
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Allen, 1997). El compromiso organizacional está relacionado con la actitud que 

tiene el trabajador frente al trabajo y de esta manera resulta ser importante para los 

resultados o metas que tiene la organización. (Bohrt, R. y bretones, F. D.2018). 

Betanzos y Paz (2007) definen el Compromiso Organizacional como la vinculación 

del trabajador hacia la empresa, lo cual permite lograr estabilidad laboral y cubrir 

las necesidades básicas y psicológicas.  

Hablar del compromiso organizacional es un asunto de relevancia para las 

diferentes empresas, ya que en base a esto se puede identificar la lealtad de los 

empleados. Además, se identifican más con las metas y valores, lo que permite 

alinear sus objetivos propios a los de la empresa (Hurtado Arrieta, 2017).  

1.2.1.2. Importancia del Compromiso Organizacional  

 La importancia del compromiso organizacional se da principalmente por el 

gran impacto que tiene frente a las actitudes del trabajador, como en la aceptación 

de metas y en la cultura de la empresa, en el menor ausentismo, entre otras 

actitudes o conductas (Rodas Girón, 2013). Asimismo, otros autores mencionan 

que dicha importancia radica desde el punto de vista de los trabajadores y que 

impacta de manera directa en las actitudes y conductas de estos disminuyendo la 

rotación de los empleados (Betanzos, Díaz y Paz Rodríguez, 2007).  

Es importante contar con un nivel alto de compromiso de los empleados ya que 

tiene muchos beneficios para la organización, desde la calidad en el servicio, hasta 

el aumento de ventas. Según el estudio realizado por la firma GOIntegro, en las 

empresas Latinoamericanas, un 70% consideran importante el compromiso en la 
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organización. Esto implica comprender que el entorno impacta a los empleados, un 

estudio realizado por la firma Gallup arrojó el porcentaje de impacto de las medidas 

que toman las empresas y que no permiten que un empleado tenga un compromiso 

con la organización: 41% en errores de calidad, 48% de incidentes laborales, 65% 

en baja rotación y 25% en alta rotación (Da Silva, 2018).  

El compromiso organizacional puede ser uno de los mecanismos que posee la 

Dirección de Recursos Humanos para identificar los objetivos de la empresa y la 

vinculación de los empleados con el lugar donde desempeñan sus actividades 

(Claure y Böhrt, 2003, citado en Bustamante, Santillán y Navarro, 2007).  

1.2.1.3. Dimensiones del Compromiso Organizacional  

 Mediante la siguiente figura, elaborado por Ramos (2005), se observa las 

dimensiones con los componentes del Compromiso Organizacional gracias al 

modelo de Meyer y Allen (1991).   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura1: Componentes del Compromiso Organizacional 
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Compromiso afectivo 

 Hace referencia al apego emocional, la identificación psicológica del 

trabajador o expectativas en la cual disfrutan su permanencia en la organización 

(Meyer y Allen, 1991). Según Ramos (2005) existen distintos factores para el 

Compromiso Afectivo, las cuales son:  

La Familia.  Es considerada un pilar importante dentro de la comunidad, ya que es 

el primer lugar donde el ser humano se integra, se considera que las empresas 

deben tener un grupo de políticas, las cuales deben ayudar a los colaboradores a 

tener una adecuada vida familiar y personal. 

Las emociones. Es un sentimiento que involucra admiración, alegría y respeto hacia 

los demás o hacia la organización y es fundamental desarrollar este tipo de emoción 

para generar lazos entre los trabajadores y la organización como una acción moral.  

Significancia. Es la importancia que el trabajador tiene por la organización en la que 

se desempeña.  

La pertenencia. Es un elemento generador de valor entre el colaborador y la 

organización en la que se desempeña, la pertenencia es el hecho de formar parte 

de un grupo.  

La lealtad. Es considerado uno de los elementos de mayor relevancia en la 

dimensión afectiva ya que es un sentimiento de fidelidad, lealtad con su desempeño 

laboral, con sus compañeros.  
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El orgullo. Este factor beneficia a la organización de manera que toda empresa 

debe sentirse orgulloso por lo que brinda y por el talento humano que posee.  

La felicidad. Es el estado emocional que posee todo ser humano cuando se obtiene 

un fin supremo como alcanzar metas, deseos, etc., sin utilizar el egoísmo o la 

confrontación (Chávez, 1998). Asimismo, otro autor concuerda con que la felicidad 

se logra obteniendo un fin supremo y que el compromiso se muestra con la 

solidaridad entre compañeros de trabajo (Ramos, 2005).  

La solidaridad. Este factor involucra a ser solidarios entre compañeros de trabajo, 

ya que permite cumplir los objetivos propuestos bajo un enfoque de ayuda mutua.   

La satisfacción.  Es una actitud basada en intereses y virtudes que el colaborador 

realiza en sus actividades laborales, dando como resultado un grado alto de 

compromiso afectivo. Si un empleado tiene un nivel alto de este compromiso 

afectivo significa que existe una gran posibilidad de permanecer por mucho tiempo 

en la organización, significa que está feliz con la función que realiza día a día y lo 

demuestra participando en la mayoría de las actividades, como por ejemplo las 

reuniones o coordinaciones, brindando sugerencias o ideas para el mejoramiento 

de la organización.   

Compromiso de continuidad  

 La presente dimensión hace referencia al apego de carácter material del 

trabajador hacia la organización, esto hace referencia a los beneficios que recibe el 

empleado a cambio de la actividad que realiza y esto hace que el empleado esté 

comprometido con la organización, ya que recibe beneficios que no sacrificaría por 
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ningún motivo (Arias, 2001). Asimismo, Becker (1960) afirma que “el compromiso 

continuo hace que el colaborador se apegue a la organización creando un 

compromiso por omisión”.   

Meyer y Allen (1997), comenta que el empleado se muestra identificado con la 

organización ya que su tiempo y dedicación fueron invertidos en cada actividad 

laboral lo que abarcaría que, al retirarse de la organización, lo consideraría como 

una perdida y por esa razón debe analizar detalladamente su decisión final. 

Según Ramos (2005) existen distintos factores para el Compromiso de continuidad 

las cuales son:  

Conveniencia. Se refiere a algo que será beneficioso para el colaborador en 

relación con los beneficios materiales. 

Consecuencia. Acontecimiento que resulta de una acción, el colaborador debe 

mostrar compromiso o interés para obtener resultados favorables. 

Costo económico. Es aquel monto que el trabajador ha invertido dentro de la 

organización al realizar una actividad en cambio de otra.  

Necesidad económica. Es la apreciación que tiene una persona por la ausencia de 

algunas necesidades monetarias, es por esta razón que el colaborador puede 

experimentar un sentimiento de compromiso con la organización debido a la 

necesidad económica. 

Comodidad. Es el estado en el que el trabajador se siente cómodo con la empresa 

y de esta manera se comprometerá más con los objetivos de la empresa.  
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Beneficios. Son las retribuciones que la empresa le brinda al trabajador por las 

actividades que desempeña en la empresa.  

 

Compromiso normativo 

 Meyer y Allen (1997) mencionan que el compromiso normativo es cuando 

el empleado encuentra el sentimiento de lealtad con la organización. Asimismo, 

Meyer y Allen (1997) comentan que este compromiso tiene una similitud con el 

compromiso afectivo, el cual tiene un apego a las emociones. Además, Bayona y 

Goñi (2016), afirman que el compromiso normativo es el componente menos 

analizado, este nos muestra el sentimiento de pertenencia que tiene el empleado 

frente a la organización.  

Según Ramos (2005) existen distintos factores para el Compromiso normativo las 

cuales son: 

Lo correcto. Este elemento hace referencia a no tener errores o faltas en este tipo 

de compromiso ya que este estudia la moral del hombre (Escobar Valenzuela, 

2000).  

Sentimiento de culpabilidad el colaborador desarrolla un sentimiento de 

culpabilidad debido a que la empresa le brinda una oportunidad de desarrollarse 

profesionalmente y el trabajador tiene un sentimiento de deuda hacia la empresa 

por la oportunidad brindada.  

Deber. El colaborador siente la obligación moral de pertenecer a la empresa, es 

decir tiene el deber de comprometerse con la empresa.  
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Reciprocidad. Es un intercambio que los trabajadores tienen con la empresa, las 

tres dimensiones del modelo de Meller y Allen significan que los trabajadores están 

comprometidos con algo o porque quieren, haciendo referencia al compromiso 

afectivo, porque necesitan hacer referencia al compromiso de continuidad y porque 

sienten que deben hacerlo haciendo referencia al compromiso normativo. 

1.2.1.3 Determinantes del Compromiso Organizacional  

 Gema (2008) menciona los posibles eventos que influyen en el 

Compromiso Organizacional, que están distribuidas en tres principales grupos, uno 

es aquel que alude a características demográficas, en el segundo es aquel que 

alude a condiciones laborales y por último aquel que alude a las experiencias de 

carácter más subjetivo que el empleado tiene en su ambiente laboral.  

Características demográficas y personales, en este rango incluyen edad, sexo, nivel 

de educación, con hijos o sin hijos, casado o soltero. El personal considerado como 

adulto mayor suele tener años trabajando en una misma organización, lo que 

implicaría que dicho personal se encuentre más socializado con la empresa. En 

cuanto al sexo, no está claramente establecido, pero hay estudios que muestran 

que las mujeres son más comprometidas. (Baugh, 1990) como también hay 

estudios que demuestran lo contrario. (Aranya, Kushnir y Valency, 1986). Con 

respecto a la educación y su efecto en el nivel de compromiso, existe una relación 

negativa ya que los empleados con un mayor grado académico tienen mejores 

aspiraciones donde en ocasiones la empresa no está en la capacidad de cubrirlas. 

En el caso de estar casado y tener hijos, estos contribuyen a aumentar las 

responsabilidades del trabajador fuera de las horas laborables, es por eso que se 
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les considera que tienen mayor responsabilidad y están más comprometidos 

porque dependen en gran medida de la empresa donde laboran. (Martin, Magenau 

y Petterson, 1986). 

Características del puesto y condiciones laborales, en este rango se encuentran la 

antigüedad, el tipo de puesto que ocupa y el número de horas trabajadas. 

Como antes ya hemos señalado, los empleados con más años de permanencia en 

la empresa suelen tener mayor nivel de compromiso, debido a la probabilidad de 

tener un alto grado de socialización. En el caso del tipo de puesto, está demostrado 

empíricamente que los trabajadores que tienen posiciones superiores tienden a 

estar más comprometidos con sus funciones que los que tienen puestos más bajos. 

(Tilly, 1996). Por último, se menciona a la cantidad de horas laborables que el 

empleado transcurre en la organización, ya que a mayores horas, mayor 

socialización. 

Experiencias y/o percepciones laborales, en este rango se menciona a la 

satisfacción con las funciones que realiza, el salario, las posibilidades de promoción 

y la apreciación sobre las relaciones dentro de la empresa. 

En cuanto a la satisfacción laboral, es una variable utilizada muy frecuentemente 

como predictor del compromiso, quiere decir que los trabajadores más satisfechos 

son los más comprometidos (Mathieu y Zajac, 1990) considera dentro del indicador 

de la satisfacción del trabajador el indicador de salario. Por último, las 

oportunidades de carrera dentro de la organización son una variable que podría 

predecir el compromiso, (Tansky y Cohen, 2001; Arnold y Mackenzie Davey, 1999).  
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1.2.1.4. Mejorar el Compromiso Organizacional  

Es importante conocer y entender que los niveles de compromiso dependen de 

algunos factores diferentes para cada empleado. Estos niveles están relacionados 

con el rendimiento que tenga la empresa, el aumento de la rentabilidad, el 

mejoramiento de la productividad, reducción de rotación, entre otras, para que los 

empleados tengan un alto nivel de compromiso, para lograrlo mencionamos 

algunas opciones. QuestionPro (2020) 

Creación de una cultura de trabajo en equipo fuerte, esto facilitará contar con un 

ambiente saludable para todos. Sabemos que no todos los empleados son iguales, 

no obstante, si la organización promociona el espíritu de equipo, se podrá lograr 

una motivación para trabajar y lograr mejor los objetivos en equipo, creando una 

armonía en la cultura del trabajo por mucho tiempo. 

Comunicar las metas y expectativas claras, muchos de los empleados desean 

saber el futuro de la empresa y saber cómo lograr la excelencia, la empresa está 

en el deber de comunicar de forma clara las metas y expectativas de los directivos 

para lograr que los objetivos sean eficaces.  

Transparencia y comunicación abierta, la empresa debe permitir a los empleados 

que sean participativos en lo que involucre el desarrollo de la empresa, compartir 

número y cifras, para que el empleado se sienta valorado y tenga un mayor sentido 

de pertenencia. 
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Ética del trabajo, la empresa debe contar con altos estándares de ética dentro del 

trabajo para que los empleados se sientan motivados y respetuosos. El empleado 

al saber que la empresa tiene una moral alta está más asociado. 

Desarrollo de confianza, cuando el empleado empieza a desarrollar la confianza 

entre los demás empleados, es una señal positiva del desarrollo organizacional, ya 

que aprenden habilidades en la toma de decisiones. 

Fomentar la innovación, es una forma de animar al empleado, ya que cuando el 

empleado tenga una idea diferente y hasta mejor de hacer las cosas dentro de la 

empresa, su función de la dirección es motivar. 

Delegación de tareas de forma eficiente, una organización eficiente debe conocer 

el arte de delegar tareas, entender que el trabajo no solo está hecho para que lo 

haga una sola persona, es mejor distribuirlo para evitar el sobrecargo de labores. 

Intensivos, las empresas necesitan valorar la contribución que tiene el empleado, 

por ejemplo, como ofrecer intensivos. 

 

1.2.1.5. El Compromiso Organizacional en el Perú 

 Existe una variedad de investigaciones hechas en Perú sobre el 

Compromiso Organizacional, este concepto no es ajeno dentro de nuestro país. En 

medida que la economía del país siga creciendo y se abra paso al mundo, se va a 

dar la expansión de esta cultura del compromiso del personal, tal vez no sea muy 

visible pero sí tendrá consecuencias reales y beneficiarias para las empresas. 

Proponemos algunas investigaciones de referencia: 
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Compromiso organizacional y sentimiento de permanencia de los profesionales en 

las organizaciones públicas y privadas de Lima Metropolitana, de la UNMSM. La 

globalización ha permitido a las organizaciones valorar mejor el capital humano con 

el objetivo de mejorar la productividad y este necesita un nivel de compromiso alto 

en los trabajadores. Pero, por otro lado, la legislación laboral peruana permite a las 

empresas que tengan diferentes formas de contrato de la mano de obra, lo que 

provoca una desestabilidad laboral, genera alta rotación, falta de identificación con 

la empresa, falta de confianza, deficiencia de sentido de permanencia. A esta 

situación se añade las horas de jornada laboral, donde en la mayoría de la 

organización es más de diez horas diarias (Loli, Montgómery, Cerón, del Carpio, 

Navarro, Llacho,). La investigación concluye lo siguiente: El grado de compromiso 

organizacional es favorable, teniendo en cuenta que un alto porcentaje no se 

compromete completamente a la organización. Un análisis del factor normativo 

tiene una tendencia favorable, pero un 29% de los empleados tiene un poco sentido 

de permanencia en la organización. Finalmente, existe una relación positiva entre 

el compromiso de conveniencia y el compromiso afectivo, a mayor compromiso de 

convivencia es mayor el compromiso efectivo. 

1.2.2. Trabajo remoto 

1.2.2.1. Nuevas medidas operativas en las empresas durante el estado de 

emergencia 

 En el Perú, se tomaron medidas como la restricción de libre tránsito, lo que 

provocó que las empresas paralizarán sus funciones y tuvieran que adaptarse al 

teletrabajo para evitar una pérdida en sus ventas, otras empresas tuvieron que 
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hacer uso de la suspensión de los contratos de su personal temporalmente, como 

también vimos situaciones donde las empresas tuvieron que reducir el personal y 

redistribuir las funciones. En este trabajo, se ha establecido 4 puntos principales 

para la investigación, la cual son las siguientes:  

Cambio en la modalidad de trabajo, para todas las empresas las actividades se 

paralizaron, los primeros días las empresas dejaron de laborar, pero luego se 

establecieron utilizar el teletrabajo con sus empleados para evitar el retraso de 

tareas o incumplimiento de metas de las empresas. Las personas empezaron a 

establecer un espacio dentro de sus hogares para el cumplimiento de tareas y de 

esa manera cumplir con las declaraciones del estado, donde prohíben la libertad 

de tránsito. En una encuesta realizada por EY Perú “Impacto del COVID-19 en la 

gestión de la compensación” muestra que el 68% de las empresas tiene planeado 

continuar con el teletrabajo a pesar de que se levante la cuarentena, para evitar los 

posibles contagios. En la encuesta también menciona que el 71% de empresas 

tiene planes para brindar beneficios a sus colaboradores, el 51% pretende brindar 

capacitaciones en la modalidad remota y un 31% considera poder provisionar las 

herramientas ergonómicas para garantizar una comodidad en casa donde su 

personal realizará sus funciones (Gestión, 2020). 

Variación de las horas de trabajo, las empresas tomaron la decisión de aumentar 

las horas de trabajo ya que los empleados ya no tenían la necesidad de pasar 

tiempo en el transporte para dirigirse a las oficinas a realizar su trabajo, otras 

empresas también les brindaron flexibilidad en sus horas para que estos empleados 

se organicen según sus tareas y con tal de cumplir con las metas, tenían su horario 

de trabajo. Un estudio en Colombia menciona que por el incremento del teletrabajo 
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hizo que las jornadas laborales se extiendan y sea indefinido los horarios, el 57,7% 

de encuestados trabajaba más de ocho horas al día (El Tiempo, 2020). 

Modificación de funciones del empleado, por la razón de las paralizaciones, las 

empresas también tomaron la decisión de hacer una reducción de personal, 

eliminando funciones que consideraban innecesarias en el estado de emergencia, 

o funciones que podrán ser redistribuidas a otros empleados, es por esta razón que 

algunos empleados se les aumentó las funciones de las que estaban 

acostumbrados día a día. 

Reducción de la remuneración, en este punto hacemos referencia a la variación 

de los sueldos que tuvieron los empleados, algunas empresas tuvieron que reducir 

la remuneración de sus trabajadores, ya que las actividades fueron paralizadas por 

meses. En una encuesta realizada por EY Perú “Impacto del COVID-19 en la 

gestión de la compensación” muestra que el 54% de empresas hizo modificaciones 

en la remuneración de sus empleados por el impacto económico que generó la 

pandemia. El 69% de empresas otorgó vacaciones, el 34% otorgó licencias no 

remuneradas, el 54% redujo el salario, todas estas acciones para aliviar la situación 

financiera (Gestión, 2020).   

1.2.2.2. Definición de Teletrabajo 

La Organización Internacional del Trabajo (OIT), determina al teletrabajo como “la 

forma de trabajo que se realiza fuera de la oficina central”. Asimismo, el Ministerio 

de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones de Colombia (MinTIC, 

2012), define al teletrabajo como un modelo organizacional diferente al tradicional 

que genera nuevos mecanismos de control.  
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 El Ministerio de Trabajo y Promoción del Empleo (MTPE) interpreta que el 

teletrabajo tiene como característica principal hacer uso de las tecnologías de la 

Información y las Comunicaciones (TIC) para ejercer el monitoreo y la fiscalización 

de labores. De este concepto se deduce que se trata de una forma de trabajar ligada 

a los avances tecnológicos fuera de la oficina central. (Buira, 2012).  

1.2.2.3. Características del Teletrabajo 

 Según la Central de Teletrabajo de Colombia (2000), las características de 

esta modalidad son: Que goza de una gran cantidad de actividades las cuales 

tienen la capacidad de ser realizadas en media jornada o jornada completa; y se 

ejecuta el manejo de las TIC  para la conexión entre la empresa y el empleado que 

realiza el teletrabajo. 

El Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones de Colombia 

(MinTIC, 2016) indica que las características del teletrabajo son: horarios flexibles 

con el fin de cumplir con los objetivos establecidos por la organización. Uso de 

diversos mecanismos que brindan las Tecnologías de Información y las 

Comunicaciones (TIC).  

1.2.2.4. Tipos de Teletrabajo 

 Según Sierra (2011) la tipología del teletrabajo se divide según el tipo de 

conexión, que es un elemento comunicativo, el lugar de prestación que es un 

elemento locativo y el tipo de vinculación que se considera un elemento normativo.  
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Tipos según tipo de conexión, hace referencia al modo de comunicación entre el 

empleado y el empleador durante la ejecución de las funciones, el cual se divide en 

tres:  

Off line, donde el teletrabajador realiza su actividad informática sin conexión a un 

ordenador central, se puede dar a través de correo electrónico.  

One way line, donde el trabajador realiza sus funciones con una conexión estricta 

brindada por el video terminal y el computador en la cual no se emplea el control 

directo al terminal externo.  

On line, donde el trabajador realiza sus funciones dado por un video terminal que 

pertenece a una red informática permitiendo obtener una participación interactiva.  

Tipos según lugar de prestación, hace referencia al lugar donde se realizan las 

funciones, el cual se divide en tres:  

Teletrabajo a domicilio, esta modalidad es la que posee mayor potencial de 

crecimiento. El desempeño del teletrabajo en un lugar donde el trabajador goza de 

una garantía constitucional del domicilio y de protección de un derecho de la 

intimidad del empleado, puede plantear conflictos con las funciones de inspección 

de trabajo, esta modalidad tiene la finalidad de reducir las horas de desplazamiento 

y el estrés, para conseguir más autonomía y más flexibilidad en los horarios 

laborales. 

Teletrabajo en oficinas remotas, esto hace referencia al poder del empresario que 

tiene para ejercer sus funciones en aquellos lugares donde aparezca la necesidad 

de hacer el teletrabajo. Esta modalidad engloba diferentes lugares donde se pueda 
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realizar el teletrabajo como por ejemplo los centros de telecentros, o centros de 

recursos compartidos, permite a las PYME que no tienen suficientes medios 

financieros para adaptarse a los cambios continuos de tecnología. En comparación 

al anterior tipo de teletrabajo, que es realizado en un lugar privado, este se realiza 

en centros públicos. 

Teletrabajo transnacional, este tipo hace referencia a una división de trabajo a nivel 

global que permite realizar diferentes funciones en países de todo el mundo. Por 

ejemplo, en países como Brasil, Rusia o India donde encontramos una gran 

cantidad de técnicos de informática y con un salario relativamente bajo, podemos 

desempeñar la actividad del teletrabajo que esté relacionada con desarrollos de 

software. 

Ventajas y Beneficios del teletrabajo 

Según el MTPE, existen tres tipos de ventajas del teletrabajo las cuales son: 

Ventajas para el trabajador, para el empleador y para la sociedad.  

Para el trabajador. El trabajador o empleado, tiene como ventaja optimizar 

actividades personales para un mejor manejo del tiempo, permitiendo la 

conciliación de la vida familiar y personal de tal manera que se reducirá el 

absentismo y habrá mayor compromiso de los trabajadores y podrán tener un mejor 

ambiente de trabajo. También, tendrá una mejora en la economía, ya que generará 

un ahorro de dinero en desplazarse desde su hogar hasta su centro de trabajo.  
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Por último, y no menos importante, el teletrabajo beneficia a los trabajadores con 

discapacidad, ya que podrán realizar sus actividades laborales desde la seguridad 

de donde se encuentren.  

Para el empleador. Una de las ventajas o beneficios para el empleador es el 

incremento de ingresos debido a la mejora de la productividad de los trabajadores. 

También, permite el ahorro de costos en capacitaciones por la rotación de 

trabajadores, en costos de ambientación de espacios, entre otros.  

Dentro de las ventajas también se encuentra el poder de la fidelización y atracción 

de talento que va a tener la empresa, va a tener mejoras también en el 

reclutamiento, ya que podrá contratar a personal mucho más calificado que no 

necesariamente se encuentre cerca a la ubicación de la empresa o que tenga 

disponibilidad de desplazarse hacia las oficinas, esto también logra que el 

trabajador tenga menor desgaste en la vida laboral. 

Para la sociedad. La sociedad, tiene como ventaja que personas discapacitadas y 

madres de familia serán beneficiadas con esta modalidad de trabajo ya que podrán 

organizarse de una mejor manera al cumplir sus objetivos laborales y familiares. 

Otra ventaja es que, al haber menos frecuencia de ir al centro laboral, se emite 

menos CO2 y favorece al medio ambiente.  

1.2.2.5. Definición de Trabajo remoto  

La modalidad del trabajo remoto se utilizó en la mayoría de las empresas a raíz de 

la aparición del COVID-19, con el objetivo de que los trabajadores realicen sus 
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labores desde sus domicilios para que de esta manera se evite mayores contagios 

y se preserve la estabilidad en el empleo (Delgado, 2020).  

El poder Ejecutivo emitió un decreto donde da creación al término “Trabajo Remoto” 

por motivo de la cuarentena frente al coronavirus, la diferencia con el “teletrabajo” 

vendría a ser el lugar donde se realizan las actividades, ya que dentro de las 

consideraciones del teletrabajo es posible desempeñarlo en cualquier ambiente, 

mientras que en el trabajo remoto se realiza solo en el lugar de asilamiento 

domiciliario. Otra de las diferencias es que, mientras en el teletrabajo se le 

proporciona los equipos y gastos adicionales necesarios para los empleados, 

incluso las normas de seguridad y salud, en el caso de trabajo remoto no es 

necesario para la empresa brindar a sus empleados dichos detalles. (Reyes, 2020).  

Desde el punto de vista empresarial, el trabajo remoto permite ahorrar costos y la 

flexibilidad en cuanto a la realización de las actividades según lugar y tiempo. 

Desde el punto de vista del empleado esta modalidad aumenta su autonomía para 

gestionar su tiempo y lugar de trabajo, permitiendo tener una buena relación entre 

la vida personal y su vida familiar. (Sierra, 2014). 
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Figura 2: Cuadro comparativo Teletrabajo y Trabajo Remoto 

 

Según el Ministerio de Trabajo y Promoción del Empleo, existen algunas 

obligaciones necesarias de los trabajadores frente a la organización para realizar 

el trabajo remoto: Confidencialidad, cumplir con el reglamento en relación con la 

ciberseguridad. Seguridad, efectuar con las condiciones de seguridad y salud 

durante la jornada laboral. Disponibilidad, contar con la disponibilidad para 

coordinaciones de la organización. Reportes, cumplir con los reportes y ser 

entregados dentro el horario establecido. Capacitaciones, cumplir con la asistencia 

de las capacitaciones que se dispongan. 

1.2.6. Dimensiones del Trabajo Remoto  

La variable trabajo remoto se ha dividido en tres dimensiones, las cuales son las 

características principales de la presente variable: espacio físico, TIC, y 

modificación de la organización.    

Teletrabajo

- El término “teletrabajo” fue creado años atrás en diferentes partes del mundo.
- La empresa está en la obligación de proporcionar los equipos e insumos necesarios para 

realizar las actividades.

- Se realiza en cualquier lugar, como en un café o un restaurante, incluso fuera del país.

- La empresa tiene la responsabilidad de cualquier accidente en las actividades del 

teletrabajo.

Trabajo remoto

El término “trabajo remoto” fue creado a raíz de la aparición del COVID-19.

La empresa no está obligada a proporcionar los equipos necesarios para realizar las 

funciones.

Se realiza físicamente en su domicilio o en un lugar de aislamiento.

La empresa hace la capacitación de seguridad en el trabajo mas no verifica el cumplimiento.
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1.2.6.1. La dimensión Espacio físico: 

En la siguiente dimensión se requiere contar con un lugar dentro del domicilio donde 

mejor se pueda desarrollar las funciones, tomando en cuenta el uso de equipos 

informáticos, la señal de wifi, el mobiliario, etc., las cuales deben asegurar la 

seguridad física y laboral en la ejecución de las funciones (Rojas, 2016).  

Esta dimensión se dividió en dos indicadores: espacio y mobiliario.  

Espacio: Es el lugar donde se realizan las actividades laborales, el cual debe estar 

bien definido y respetado por los miembros del hogar. Se debe escoger un espacio 

en casa que sea cómodo, que tenga buena iluminación y ventilación (INS, 2021).  

Mobiliario: Son los instrumentos necesarios para el desarrollo del trabajo remoto, 

por ejemplo, computadora o laptop, un escritorio, una silla ergonómica, etc.  

1.2.6.2. La dimensión Tecnología de la información y comunicación: 

Dentro de la pandemia mundial debido al COVID-19, prevalece la incertidumbre. 

Esta crisis nos obliga a cambiar la forma de utilizar la tecnología y a conocer 

nuestras prioridades. Este miedo causado por la cuarentena obligatoria, los toques 

de queda, y la desinformación de las redes sociales, definitivamente han afectado 

la salud mental individual y colectiva.  

Cuando decimos que un personal tiene competencias digitales hace referencia a 

que posee los conocimientos y habilidades que permiten el uso de las TIC. Las TIC 

son las herramientas de informática que procesan y almacenan todo tipo de 

información multimedia. Asimismo, brindan una serie de facilidades a las personas 
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para mejorar el proceso de aprendizaje y utilizarlas ante cualquier situación (Yepez 

y Cercado, 2021). Por otra parte, es un elemento clave para realizar análisis 

financieros y promocionar nuestros productos en el mercado y de esta manera 

producir más cantidad (Galo, 2018).  

Beneficios de las TIC 

Según Caselli (2011), los beneficios de las TIC son: Su uso correcto puede generar 

nuevas oportunidades para el acceso a la información, mejora de la productividad, 

la calidad, el control, entre otros beneficios. Impulsa el desarrollo, ya que las TIC 

son herramientas cada vez más poderosas ya que son utilizadas a nivel mundial. 

Promueve un mejoramiento en la prestación de servicios y aumenta las 

oportunidades de quienes las usan. Almacenamiento de información en grandes 

cantidades. 

Esta dimensión se dividió en los indicadores: tecnología de la información y 

tecnología de la comunicación.  

 

 

1.2.6.3. La dimensión Modificación de la organización: 

La modificación de la organización se refiere al cambio de la gestión de la jornada 

laboral, los procesos son diferentes, las metas cambian, la forma de evaluar 

también cambia. Los jefes superiores tienen que confiar en sus miembros, 

ayudándoles a conciliar la vida personal o familiar y la vida laboral, una adecuada 
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conciliación puede mejorar su desempeño y su productividad del empleado (Rojas, 

2021).  

Se establecieron tres indicadores para la presente dimensión: Planificación, 

Organización y Control.  

Planificación: La planificación comienza por establecer los objetivos que deben 

cumplirse en la organización y determina los resultados que se pretenden alcanzar 

(Bernal, 2012). Asimismo, en la planificación se establecen alternativas para 

afrontar los riesgos o contingencias que se pueden presentar en el futuro (Münch, 

2015). 

Organización: Esta etapa se encarga de diseñar y determinar las estructuras, 

procesos, funciones, etc. Asimismo, se establecen métodos que permitan la 

simplificación del trabajo (Münch, 2015). Además, establece la autoridad en materia 

de toma de decisiones y facilita la comunicación y cooperación de los equipos de 

trabajo con el fin de alcanzar los objetivos propuestos (Hernández, 2011).  

Control: En la etapa del control se definen los patrones para calcular los resultados 

que se obtienen en relación con lo planeado a fin de subsanar desviaciones y 

perfeccionar constantemente el desempeño de la empresa.  Dichas desviaciones 

deben analizarse detalladamente y saber el motivo por el cual surgieron, para que 

en un futuro no se vuelvan a presentar (Münch, 2015). 
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1.3     Definición de términos básicos 

Compromiso organizacional. El Compromiso organizacional es el grado en el que 

un colaborador se identifica con la organización y desea seguir participando 

activamente en ella. (Davis y Newstrom, 2000). 

Compromiso Afectivo. Es el apego emocional de un empleado hacia la 

organización (Uriostegui, 2019).  

Compromiso Normativo. Este es el nivel de compromiso en el que un empleado 

se siente obligado a permanecer en la organización porque es lo correcto 

(Questionpro, 2020). 

Compromiso de continuidad. Es el nivel de compromiso en el que un empleado 

pensaría que dejar una organización sería costoso. Cuando existe un nivel de 

compromiso continuo, significa que quiere permanecer en la organización por un 

período de tiempo más largo, pues siente que debe quedarse, ya que ha invertido 

suficiente energía y se ha apegado a la organización. (Questionpro, 2020). 

Estado de emergencia. Son aquellas “competencias de crisis” que la Constitución 

otorga al Estado a efectos de que pueda afrontar acontecimientos que, por su 

naturaleza, ponen en peligro el funcionamiento de los poderes públicos y de los 

principios básicos de convivencia dentro de una comunidad política (lp pasión por 

el derecho,2020). 

Grupos de interés. Aquellos grupos que tienen un interés en o una demanda hacia 

la empresa (proveedores, clientes, empleados, accionistas y la comunidad local 

(Gonzales, 2017). 
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Medidas operativas. Son aquellas que en realidad van destinadas a satisfacer las 

necesidades de conciliación del trabajador (Iarcealba, 2013). 

Pandemia. Propagación en el mundo de una nueva enfermedad y la mayoría de 

las personas no tiene inmunidad frente a esta, la mayoría de virus que han 

generado pandemia han sido provenientes de los animales (OMS, 2010). 

Teletrabajo. Nueva forma de organización del trabajo cuya novedad radica en que 

la prestación se realiza online desde diferentes lugares fuera del entorno físico de 

la empresa, con la ayuda de las nuevas tecnologías de la comunicación (Belzunegui 

& Erro, 2014).  

Teletrabajador. Los tele trabajadores son aquellos que trabajan alejados del 

negocio de su empleador o de la persona que los contrata y que transmiten los 

resultados de su actividad vía un vínculo de telecomunicación en base a las TIC 

(Osio; 2010). 

Trabajo remoto. Prestación de servicios subordinada con la presencia física del 

empleado en su domicilio, utilizando cualquier mecanismo que posibilite realizar las 

labores fuera del centro de trabajo. Este no se limita al trabajo que puede ser 

realizado mediante medios informáticos, de telecomunicaciones u análogos, sino 

que se extiende a cualquier tipo de trabajo que no requiera la presencia física del/la 

trabajador/a en el centro de labores. (Diario El Peruano,2020) 
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CAPÍTULO II 

 HIPÓTESIS Y VARIABLES  

En el presente capítulo se muestra la hipótesis general y específica y 

definición operacional de las variables de estudio basadas en el marco teórico 

consultado en el acápite anterior. Además, se plantean las hipótesis a ser 

contrastadas en el capítulo de resultados y discutidas en la sección final de la 

presente investigación.  

2.1 Formulación de hipótesis principal y derivada 

2.1.1. Hipótesis general 

H0: No existe relación significativa entre el compromiso organizacional y la 

implementación del trabajo remoto en el personal de ventas de un outsourcing del 

sector financiero en Lima metropolitana durante la pandemia del COVID - 19.  

H1: Existe relación significativa entre el compromiso organizacional y la 

implementación del trabajo remoto en el personal de ventas de un outsourcing del 

sector financiero en Lima metropolitana durante la pandemia del COVID - 19. 

2.1.2. Hipótesis específicas 

Hipótesis específica 1: Existe relación significativa entre el compromiso normativo 

y la implementación del trabajo remoto en el personal de ventas de un outsourcing 

del sector financiero en Lima metropolitana durante la pandemia del COVID - 19.  

Hipótesis específica 2: Existe relación significativa entre el compromiso afectivo y 

la implementación del trabajo remoto en el personal de ventas de un outsourcing 

del sector financiero en Lima metropolitana durante la pandemia del COVID - 19. 



  52 

 

Hipótesis específica 3: Existe relación significativa entre el compromiso de 

continuidad y la implementación del trabajo remoto en el personal de ventas de un 

outsourcing del sector financiero en Lima metropolitana durante la pandemia del 

COVID - 19. 

2.2 Variables y definición operacional 

Para el presente tema a investigar, se definieron las siguientes variables:  

Variable 1: Trabajo remoto 

Definición conceptual: Es la prestación de servicios subordinada donde el 

empleado realiza sus actividades desde su domicilio (MTPE).  

Definición operacional: Los indicadores “Espacio Físico”, “Tecnología de la 

información y comunicación” y Modificación de la organización, respondían de 

forma cuantitativa a la percepción sobre la implementación del trabajo remoto. 

Tabla 1.  Niveles de los intervalos del Trabajo Remoto  

Niveles Nivel bajo Nivel medio Nivel alto 

Intervalos del 

Trabajo 

Remoto 

0-10 puntos 11-13 puntos Más de 13 

puntos 
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Variable 2: Compromiso Organizacional 

Definición conceptual: “Estado psicológico que caracteriza la relación entre 

un empleado y la organización, presenta consecuencias en la decisión de 

continuar o dejar la organización” (Meyer y Allen, 1997). 

Definición operacional: evaluado por las dimensiones componente activo, 

componente de continuidad y el componente normativo. 

Tabla 2  Niveles de los intervalos del Compromiso Organizacional  

Niveles Nivel bajo Nivel medio Nivel alto 

Intervalos del 

Compromiso 

Normativo 

0-28 puntos 29-34 puntos 35-42 puntos 

Intervalos del 

Compromiso 

Afectivo 

0-28 puntos 29-36 puntos 37-42 puntos 

Intervalos del 

Compromiso 

Continuidad 

0-23 puntos 24-27 puntos 28-42 puntos 
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Distribución de ítems de las variables 
 

 

Figura 3: Distribución de ítems de las variables 
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA 

 

A continuación, se presenta la metodología de investigación, delimitando el 

enfoque, tipo, alcance y diseño. Además, se presenta el método de determinación 

de la muestra, el cual fue probabilístico. Finalmente,   se plantean las técnicas de 

recolección y procesamiento de la información, juntamente con los aspectos éticos. 

3.1 Diseño metodológico 

El diseño metodológico es de suma importancia para la unidad de 

investigación, por ende, a través de la aplicación del diseño metodológico se puede 

determinar la relación que existe entre el compromiso organizacional y la 

implementación del trabajo remoto en el personal de ventas de un outsourcing del 

sector financiero en Lima metropolitana durante la pandemia del COVID - 19.  

Enfoque. El enfoque es cuantitativo, la técnica cuantitativa por utilizar es la 

encuesta, la cual permite determinar el nivel de compromiso organizacional del 

personal de ventas que realiza trabajo remoto durante la pandemia del COVID - 19.  

Hernández, Fernández y Baptista (2014) mencionan que “La investigación 

cuantitativa considera que el conocimiento debe ser objetivo, y que este se genera 

a partir de un proceso deductivo en el que, a través de la medición numérica y el 

análisis estadístico inferencial, se prueban hipótesis previamente formuladas”.  

Tipo La investigación del presente trabajo es básica o pura, ya que tiene como fin 

obtener y recopilar la información para ir componiendo una base de conocimiento 
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que se va agregando a la información previa existente, es por esta razón que es 

importante conocer los antecedentes para generar nuevos criterios.  

Egg y Hernández (2011), comentan que: “Las investigaciones básicas o puras son 

aquellas dirigidas a conocer las leyes generales de los fenómenos estudiados, 

elaborando teorías de alcance significativo.  

Alcance. Esta investigación según su alcance es descriptiva-correlacional, ya que 

se procede con la descripción de fenómenos, situaciones o contextos detallando 

como son, pretenden medir de manera independiente o conjunta las variables.  

Hernández, Fernández y Baptista (2010), comentan que: “Los estudios descriptivos 

buscan especificar las propiedades, características y los perfiles de personas, 

grupos, procesos o cualquier otro fenómeno que se someta a un análisis. Es decir, 

pretenden recoger información de manera independiente o conjunta sobre los 

conceptos o las variables a las que se refiere”.  

Por otro lado, el autor Vara (2012) menciona que “Evalúa la relación entre dos o 

más variables. Intenta explicar cómo se comporta una variable en función de otras. 

Existe bibliografía sobre el tema y estudios empíricos descriptivos” (p.203) 

Diseño. El trabajo de investigación usó el diseño no experimental, porque se realiza 

sin manipular o variar intencionalmente la variable seleccionada. Es de corte 

transversal porque los datos fueron obtenidos durante la investigación, siendo 

recolectados en un solo momento. 

Palella y Martins (2010), mencionan que: “El diseño no experimental es el que se 

realiza sin manipular en forma deliberada ninguna variable”. El investigador no 
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sustituye intencionalmente las variables independientes. De corte transeccional o 

transversal porque los datos recopilados se generan en un momento único o 

determinado (Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018).  

Unidad de investigación. Personal del área de ventas de la empresa outsourcing 

del sector financiero que realizan trabajo remoto.   

3.2 Diseño muestral 

Población 

Para el trabajo de investigación se consideró como población al personal del área 

de ventas que realizan trabajo remoto en una empresa outsourcing del sector 

financiero en Lima Metropolitana, donde laboran 305 personas.  

Muestra  

Para la selección del tamaño de la muestra de los trabajadores del área de ventas 

de la empresa outsourcing del sector financiero, se utilizó el programa Decisión 

Analyst STATS 2.0. 

Donde: 

Tamaño del universo= 305 trabajadores 

Margen de error= 5% 

Nivel de porcentaje estimado= 50% 

Nivel de confianza deseado= 95% 

Sea:  
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n=              (1.96)2 *305*0.5*0.5                = 171 
        (0.05)2 *(305-1) + (1.96)2*0.5*0.5 

 

El tamaño de la muestra es de 171 trabajadores. En cuanto al muestreo, se utilizó 

el muestreo probabilístico aleatorio simple, ya que te permite obtener datos 

representativos y permiten reducir el sesgo.  

Criterios de inclusión: 

- Personal que labore en el puesto de promotor de ventas. 

Criterios de exclusión: 

- Personal que labore en un puesto diferente al de promotor de ventas. 

3.3 Técnicas de recolección de datos 

La técnica que se aplicó fue la encuesta, realizada a través de la aplicación de tres 

cuestionarios, todos realizados virtualmente, dirigidos al área de ventas de la 

empresa outsourcing del sector financiero, los tres cuestionarios fueron 

presentados en forma conjunta y su separación en la presente investigación 

corresponde a los intereses de diferenciación de las variables y contenido en el 

proceso de validación. 
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El primero cuestionario corresponde a una ficha de datos sociodemográficos de 

elaboración propia y cuenta con 6 preguntas.   

El segundo instrumento que se utilizó fue el cuestionario de Compromiso 

Organizacional de Meyer y Allen, compuesto de 18 ítems de escala tipo Likert con 

puntajes del 1 al 7. Este cuestionario se divide en tres dimensiones: la dimensión 

afectiva, la cual cuenta con 6 ítems, la dimensión de continuidad, la cual cuenta con 

6 ítems y, por último, la Dimensión Normativa, la cual cuenta con 6 ítems.  

Finalmente, el tercer cuestionario está elaborado a través de 11 ítems, el cual 

permite conocer la opinión del personal de ventas de un outsourcing financiero que 

realiza trabajo remoto durante la pandemia del COVID-19, según las dimensiones 

e indicadores.  
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Gráfico 4: Ficha Técnica del Cuestionario de Compromiso Organizacional 

 

3.4 Técnicas estadísticas para el procesamiento de la información 

En primer lugar, se descargará la información de la hoja de cálculo del Formulario 

de Google que se utilizar para el cuestionario. Luego se procederá a registrar los 
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datos en una hoja de cálculo de MS Excel para luego ser exportados a la última 

versión del software estadístico Statistical Package for the Social Sciences (SPSS 

v.25) para su análisis y posterior interpretación, así como para desarrollar las 

conclusiones y recomendaciones con la finalidad de verificar el cumplimiento de los 

objetivos y contrastar la hipótesis planteada en la investigación.A nivel descriptivo, 

se utilizarán 61recuencia para presentar las variables categóricas; mientras que, 

para las variables cuantitativas se utilizará el promedio y la desviación estándar. 

Para el análisis de la distribución de datos, en el caso que los datos cuenten con 

una distribución normal, se utilizará la prueba T de Student. En caso de que no 

cuenten con distribución normal, se utilizará pruebas no paramétricas.  

 3.5 Aspectos éticos 

La investigación tiene el fin de demostrar que los instrumentos son de calidad y de 

confianza, contiene aspectos éticos que es importante resaltarlos como el respeto 

por las personas, que hace referencia a la honestidad que debe tener cada autor 

para citar las fuentes correspondientes que se utilizaron para la realización de la 

investigación, haciendo cumplir la ley de autoría. De esta manera el investigador 

establece procesos transparentes para identificar conflictos de intereses que 

involucren a la universidad. Por otro lado, se tiene en cuenta también la 

confidencialidad que hace referencia al secreto profesional que obliga al autor evitar 

la divulgación de resultados con mala intención de lograr un beneficio a cambio. 

Con respecto a los resultados se está tomando en cuenta la veracidad, confirmando 

que ninguno de los datos fue manipulado o inventado por el autor y que todos los 

procedimientos se realizaron de acuerdo con los parámetros; entre otras. 
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CAPÍTULO IV 

 RESULTADOS 

A continuación, se presenta a detalle los resultados obtenidos luego de la 

aplicación del instrumento, iniciando con la descripción de la muestra, la evaluación 

de fiabilidad y siguiendo con el análisis exploratorio de datos para luego presentar 

los resultados descriptivos y correlacionales. Finalmente, se presenta la 

contrastación de hipótesis. 

4.1.  Descripción de la muestra  

 Tabla 3: Caracterización de la muestra de estudio 
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La muestra está caracterizada por tener una distribución homogénea de edades y 

género, sin embargo, la mayoría de los encuestados es de estado civil soltero, con 

un porcentaje mayoritario de personas con 1 o sin hijos. El grado de instrucción 

más. 

 

4.2.  Estadísticas de fiabilidad de las variables  

Tabla 04: Estadísticas de fiabilidad de la variable Compromiso Organizacional 

 

 

 

 

 

Como se puede observar en la tabla 02, el coeficiente de Alfa de Cronbach para la 

escala total en el análisis de fiabilidad es de 0.753; para las dimensiones de 

compromiso afectivo, compromiso de continuidad y compromiso normativo el Alfa de 

Cronbach es 0.725, 0.769 y 0.766 respectivamente. 

Tabla 05: Estadísticas de fiabilidad de la variable trabajo remoto 
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Como se puede observar en la tabla 03, el coeficiente de Alfa de Cronbach para las 

dimensiones de Espacio físico, tecnología de la información y la comunicación y la 

modificación de la organización es 0.717, 0.756 y 0.779 respectivamente. 

4.3.  Análisis exploratorio  

Tabla 06: Pruebas de normalidad 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En la presente tabla se ha utilizado la prueba Kolmogorov – Smirnov que muestra 

las dimensiones de la variable de estudio que es Compromiso Organizacional y 

trabajo remoto, en donde tiene un nivel de significancia menor al nivel de 

significancia asumido para la investigación, es decir <0.05, por lo tanto, no presenta 

una distribución normal, por lo cual se determina que al llevar a cabo pruebas de 

estadística interferencial optamos por pruebas de tipo no paramétricas.   
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4.4.  Análisis descriptivo de las variables 

4.4.1. Descripción de la variable Independiente: Compromiso Organizacional 

  

 Figura 5: Dimensiones de Compromiso Organizacional 

Se observa en la  figura 5, Un mayor número de personas presentaron un nivel 

medio de compromiso afectivo (36.8%), la dimensión con el nivel más bajo es el de 

compromiso de continuidad (40.9%). Dentro de las dimensiones del compromiso 

organizacional, el compromiso normativo es el más resaltante en este grupo, ya 

que tiene el número con más encuestados dentro del nivel alto. 
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Figura 6: Niveles de Compromiso Organizacional 

Se observa en  la figura 6, un mayor número de personas presentaron un nivel alto 

de Compromiso Organizacional (38.0%). 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 7: Niveles de Implementación de Trabajo Remoto 
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Según los resultados de la figura 7, se identifican los niveles de trabajo remoto 

según cada dimensión, podemos observar que un mayor número de encuestados 

presentan un nivel medio en cada dimensión. 

 

4.5.  Correlaciones  

Los resultados de correlación de las variables corresponden a la evaluación 

mediante coeficiente de correlación basado en pruebas no paramétricas, ya que en 

la etapa de análisis exploratorio se demostró la no normalidad de datos. Es por ello 

que se presenta la siguiente tabla de correlación con el Rho de Spearman para las  

Tabla 07: Correlación entre la variable trabajo remoto y el compromiso 

organizacional y sus dimensiones. 

 

Compromiso 
Afectivo 

Compromiso 
de 

continuidad 
Compromiso 

Normativo 
Compromiso 

Organizacional 
 Trabajo 
Remoto 

Coeficiente de 
correlación 
(Rho) 

0.222* 0.268** -0.102 0.221* 

Sig. (bilateral)  0.012 <0.001 0.101 0.014 
N 171 171 171 171 

 
La tabla 05 presenta los resultados de correlación entre la variable trabajo remoto 

y la variable compromiso organizacional, así como con las dimensiones de esta 

última, datos que son necesarios para la contratación de hipótesis planteadas en la 

presente investigación, paso desarrollado a continuación. 

4.6. Contrastación de Hipótesis. 
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Para el desarrollo de las contrastaciones de hipótesis se presenta la comparación 

de la T-Student, de tabla, frente a la T-Calculada basada en el coeficiente de 

correlación de Spearman obtenido, mediante la siguiente formula. 

 

Donde rxy es el Coeficiente de correlación de Spearman y “n” es el tamaño de la 

muestra. 

Estos datos serán enfrentados con la T-Student, de tabla, la cual se asigna para un 

nivel de confianza del 95% y una muestra de 171, la cual es de 1.6449. 

4.6.1. Contrastación de Hipótesis General 

Sea la siguiente regla de decisión: 

H0: No existe relación significativa entre el compromiso organizacional y la 

implementación del trabajo remoto en el personal de ventas de un outsourcing del 

sector financiero en Lima metropolitana durante la pandemia del COVID - 19.  

H1: Existe relación significativa entre el compromiso organizacional y la 

implementación del trabajo remoto en el personal de ventas de un outsourcing del 

sector financiero en Lima metropolitana durante la pandemia del COVID - 19. 

H0 se rechaza si TCal<T-Tab.  

Dada la correlación Rho de Spearman entre las variables de 0.221, se obtiene una 

TCal = 2.9458, la cual es superior a la T Tabla 1.6449, por lo que se rechaza la 

hipótesis nula y acepta la hipótesis de investigación, comprobando así que existe 
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relación significativa entre el compromiso organizacional y la implementación del 

trabajo remoto en el personal de ventas de un outsourcing del sector financiero en 

Lima metropolitana durante la pandemia del COVID - 19. 

4.6.2. Contrastación de Hipótesis Específica 1 

Sea la siguiente regla de decisión: 

H0: No existe relación significativa entre el compromiso continuidad y la 

implementación del trabajo remoto en el personal de ventas de un outsourcing del 

sector financiero en Lima metropolitana durante la pandemia del COVID - 19. 

H1: Existe relación significativa entre el compromiso continuidad y la 

implementación del trabajo remoto en el personal de ventas de un outsourcing del 

sector financiero en Lima metropolitana durante la pandemia del COVID - 19. 

H0 se rechaza si TCal < T-Tab.  

Dada la correlación Rho de Spearman entre las variables de 0.222, se obtiene una 

TCal = 2.9598, la cual es superior a la T Tabla 1.6449, por lo que se rechaza la 

hipótesis nula y acepta la hipótesis de investigación, comprobando así que existe 

relación significativa entre el compromiso normativo y la implementación del trabajo 

remoto en el personal de ventas de un outsourcing del sector financiero en Lima 

metropolitana durante la pandemia del COVID - 19. 

4.6.3. Contrastación de Hipótesis Específica 2 

Sea la siguiente regla de decisión: 
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H0: No existe relación significativa entre el compromiso afectivo y la implementación 

del trabajo remoto en el personal de ventas de un outsourcing del sector financiero 

en Lima metropolitana durante la pandemia del COVID - 19. 

H1: Existe relación significativa entre el compromiso afectivo y la implementación 

del trabajo remoto en el personal de ventas de un outsourcing del sector financiero 

en Lima metropolitana durante la pandemia del COVID - 19. 

H0 se rechaza si TCal<T-Tab.  

Dada la correlación Rho de Spearman entre las variables de 0.268, se obtiene una 

TCal = 3.6162, la cual es superior a la T Tabla 1.6449, por lo que se rechaza la 

hipótesis nula y acepta la hipótesis de investigación, comprobando así que existe 

relación significativa entre el compromiso afectivo y la implementación del trabajo 

remoto en el personal de ventas de un outsourcing del sector financiero en Lima 

metropolitana durante la pandemia del COVID - 19. 

4.6.4. Contrastación de Hipótesis Específica 3 

Sea la siguiente regla de decisión: 

H0: No existe relación significativa entre el compromiso de normativo y la 

implementación del trabajo remoto en el personal de ventas de un outsourcing del 

sector financiero en Lima metropolitana durante la pandemia del COVID - 19.  

H1: Existe relación significativa entre el compromiso de normativo y la 

implementación del trabajo remoto en el personal de ventas de un outsourcing del 

sector financiero en Lima metropolitana durante la pandemia del COVID - 19. 
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H0 se rechaza si TCal<T-Tab.  

Dada la correlación Rho de Spearman entre las variables de -0.102, se obtiene una 

TCal = 1.3329, que es inferior a la T Tabla 1.6449, por lo que se acepta la hipótesis 

nula y se confirma estadísticamente que no existe relación entre el compromiso 

normativo y el trabajo remoto. 
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CAPÍTULO V 

 DISCUSIÓN 

 

A continuación, se presenta la discusión de los resultados de las variables 

de estudio, basado en los resultados identificados en el acápite anterior y los 

antecedentes seleccionados del capítulo de marco teórico, lo cual permite definir si 

los resultados además de estadísticamente válidos son generalizables.   

El principal objetivo de la presente investigación es determinar la relación que existe 

entre el compromiso organizacional y la implementación del trabajo remoto en el 

personal de ventas de un outsourcing del sector financiero en Lima metropolitana 

durante la pandemia del COVID – 19.  

A continuación, se presentará la discusión de los principales hallazgos del estudio, 

los resultados obtenidos confirman que existen correlaciones positivas y 

significativas entre las variables compromiso organizacional y el trabajo remoto. 

Con respecto a cada indicador, espacio físico (r=0.324) tecnología de la información 

(r=0.310) y modificación de la organización (r=0.336). Las razones de los resultados 

se fundamentan en que el personal en esta modalidad de trabajo tuvo mayor 

comodidad para realizar sus funciones dentro del hogar y tener una mejor relación 

familiar, encontrando un equilibrio en su vida personal, y así lograr sentirse 

motivado y realizar sus funciones con una mejor actitud. Por otro lado, el personal 

evidenció tener un sentimiento de lealtad, ya que la empresa se preocupa por 

brindarle las herramientas y el seguimiento a su trabajo necesario para lograr en 

equipo los objetivos, las razones que fundamenta la investigación de Inglessi y 

Rondo (Inglessi y Rondo, 2021). 
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Para el primer objetivo, los resultados corroboran que existe una correlación 

significativa y positiva entre las dimensiones del Trabajo Remoto y el Compromiso 

continuidad, con respecto a cada indicador, espacio físico (r=0.323) tecnología de 

la información (r=0.331) y modificación de la organización (r=0.344).  La empresa 

en estudio ha tomado en cuenta a los trabajadores y su desarrollo profesional, 

también se ha preocupado en lograr una comunicación eficiente al implementar 

canales de comunicación como redes sociales corporativas para que tengan la 

confianza de preguntar lo que no sepan y aprender cada día más, realiza 

monitoreos y evalúa los cumplimientos de las actividades de cada trabajador para 

conocer sus mejoras y ayudarlos con ser cada vez mejor. Los resultados evidencian 

que la empresa le brinda al trabajador la oportunidad de obtener mejoras en el 

ámbito profesional o económico y esto genera un sentimiento de reciprocidad y de 

obligación moral hacia la empresa (Ramos, 2005). 

Para el segundo objetivo, los resultados evidencian que existe una correlación 

positiva entre el compromiso afectivo y las dimensiones del trabajo remoto, con 

respecto a cada indicador, espacio físico (r=0.389) tecnología de la información 

(r=0.378) y modificación de la organización (r=0.411). Esto se debe a que la 

empresa se ha esforzado en formar lazos emocionales con sus trabajadores, 

brindándoles un horario de trabajo flexible y una adecuada asignación de sus 

actividades que les genera un sentimiento de obligación frente a la empresa. Por 

otro lado, los trabajadores se encuentran más comprometidos y a su vez les permite 

pasar más tiempo con la familia (Vásquez, 2020). En el compromiso afectivo la 

familia es un factor de importancia, hace referencia al apego emocional y considera 
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que toda empresa debe tomar acciones que fomenten que los trabajadores tengan 

una buena relación en su entorno familiar (Ramos, 2005) 

Para el tercer objetivo específico, la correlación entre las dimensiones del trabajo 

remoto y el compromiso de normativo los resultados indican que no existen 

correlaciones estadísticamente significativas entre el compromiso de continuidad y 

las dimensiones del trabajo remoto, con respecto a cada indicador, espacio físico 

(r=0.004) tecnología de la información (r=-0.015) y modificación de la organización 

(r=-0.008). Los trabajadores siempre han mantenido un alto nivel de compromiso 

de continuidad frente a la empresa tanto en la modalidad de trabajo remoto como 

en la modalidad presencial, es por esta razón que no se encuentra correlación entre 

estas dos dimensiones utilizadas. 
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CONCLUSIONES 

• En base al objetivo principal de la investigación, se puede concluir que existe 

una relación positiva entre el compromiso organizacional y la 

implementación del trabajo remoto en el personal que fue la unidad de 

análisis, donde a mayor compromiso organizacional se observan resultados 

más altos en la evaluación de la implementación del trabajo remoto, con 

intensidad baja.  

• Con respecto al primer objetivo específico, se concluye que existe una 

relación positiva entre el compromiso normativo y la implementación del 

trabajo remoto en el personal, los cuales indican que tienen una orientación 

mayor al cumplimiento de sus tareas, basado en un compromiso normativo 

de nivel medio. 

• En el segundo objetivo específico se concluye que existe una relación 

positiva entre el compromiso afectivo y la implementación del Trabajo 

Remoto en el personal. En base a las medidas tomadas por la empresa, los 

trabajadores han sentido un apego emocional con la organización. 

• Para el tercer objetivo específico se halló que no existe relación entre el 

compromiso de continuidad y la implementación del trabajo remoto en el 

personal, identificando que los trabajadores realizan sus labores en la 

modalidad de trabajo remoto sin la presencia del sentimiento de 

conveniencia o necesidad económica. 
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RECOMENDACIONES 

 Con respecto al primer resultado, la empresa al implementar una nueva 

forma de trabajo para sus empleados debería fomentar una cultura de 

trabajo en equipo para poder contar con un ambiente saludable para todos, 

es importante que todos tengan las metas claras y que exista una 

comunicación transparente para así fomentar la confianza en sus 

trabajadores.  

 En cuanto al segundo resultado, durante el proceso de la implementación 

del trabajo remoto, la empresa debe crear programas integrales de 

desarrollo para que los empleados puedan crecer dentro de la misma 

empresa, con un plan de desarrollo, ofreciendo vacantes y una línea de 

carrera para su desarrollo profesional, para que este pueda tener un 

sentimiento de reciprocidad y lealtad frente a la empresa y así cumplir con 

las metas planteadas.  

 En referencia al tercer resultado, la empresa debe crear un programa de 

coaching a ejecutivos para fortalecer el crecimiento de las personas en el 

ámbito profesional, permitiendo el uso de herramientas para saber gestionar 

diversas situaciones. 

 En relación con el cuarto resultado, se debe crear una política de retribución 

económica basado en la evaluación del desempeño y logro de objetivos.  
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ANEXO I: MATRIZ DE CONSISTENCIA 
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ANEXO 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

Tabla N°1 

Operacionalización de la variable 1 
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Tabla N°2 

Operacionalización de la variable 2 
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ANEXO 3: TABLA DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 
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ANEXO 4: FICHA DE DATOS SOCIODEMOGRÁFICOS 

 
A continuación, encontrará una serie de preguntas. Especifique su respuesta según corresponda a 
su situación actual.  
 

1. EDAD:  _____ 
2. GÉNERO:  

a. Femenino 
b. Masculino 

3. CIUDAD: ______________ 

4. ESTADO CIVIL:  

a) Soltero  

      b) Casado o conviviente  

      c) Viudo  

      d) Divorciado  

5. HIJOS:   

a) No tiene hijos  
b) 1 hijo 
c) 2 hijos 
d) 3 hijos  
e) otros: _________ 

6. GRADO DE INSTRUCCIÓN:  

a) Secundaria completa 
b) Carrera técnica en curso 
c) Carrera técnica no concluida 
d) Carrera técnica concluida 
e) Carrera universitaria en curso 
f) Carrera universitaria no concluida  
g) Carrera universitaria concluida 
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ANEXO 5: CUESTIONARIO DE COMPROMISO ORGANIZACIONAL 

El presente cuestionario tiene como objetivo conocer el nivel de compromiso organizacional del 

personal de ventas que realiza trabajo remoto de un outsourcing financiero durante la pandemia del 

COVID-19.  

La información recolectada es confidencial, teniendo un fin estrictamente académico, por el cual el 

instrumento es de carácter anónimo.  

Instrucciones: Para responder lea detalladamente cada ítem y luego marque con una (X) según 

considere cada uno de los enunciados detallados a continuación, teniendo en cuenta la siguiente 

escala de calificación: (1): Totalmente en desacuerdo; (2): Moderadamente en desacuerdo; (3): 

Débilmente en desacuerdo; (4): Ni de acuerdo ni en desacuerdo; (5): Débilmente de acuerdo; (6): 

Moderadamente de acuerdo; (7): Totalmente de acuerdo.  
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ANEXO 6:  CUESTIONARIO DE IMPLEMENTACIÓN DEL 

TRABAJO REMOTO 

El presente cuestionario tiene como objetivo conocer la opinión del personal de ventas de un 

outsourcing financiero que realiza trabajo remoto durante la pandemia del COVID-19, según las 

dimensiones e indicadores.  

 

La veracidad de su respuesta es de suma importancia. No existen respuestas buenas ni malas. La 

información recolectada es confidencial, teniendo un fin estrictamente académico, por el cual el 

instrumento es de carácter anónimo.  

 

Instrucciones: Para responder lea detalladamente cada ítem y luego marque con una (X) según 

considere cada uno de los enunciados detallados a continuación, teniendo en cuenta la siguiente 

escala de calificación: (1): Totalmente en desacuerdo; (2): en desacuerdo; (3): Indiferente; (4): De 

acuerdo; (5): Totalmente de acuerdo.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

   

103 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

   

104 

 

ANEXO 7: VALIDACIÓN DE JUICIO DE EXPERTOS 
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Variable 1 Trabajo Remoto 
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Validado por: 
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