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Resumen

Este estudio tuvo como objetivo, determinar la relacion que existe entre el trabajo
hibrido con la satisfaccion de los colaboradores de una empresa de

telecomunicaciones, durante el afno 2023.

El disefio de la investigacion fue no experimental, de tipo correlacional y con un
método cuantitativo. La poblacidn objeto de estudio consistié en 64 colaboradores
que laboran en el éarea de atencion postventa de una empresa de
telecomunicaciones. Se trabajo con un total de 55 trabajadores, es decir, se trabajo
una muestra censal. La técnica aplicada fue la encuesta y el instrumento utilizado
fue el cuestionario con una alfa de Cronbach de 0,767 por la variable 1y 0,756 por

la variable 2, que quiere decir que presentan una alta fiabilidad estadistica.

Por ultimo, a través de la prueba del Rho Spearman con un resultado de 0,624, se
concluyd que existe una correlacion buena. En tal sentido, se puede afirmar que
hay una relacién directa, es decir, que el trabajo hibrido es una excelente alternativa

para incrementar la satisfaccion laboral.

Palabras clave: Trabajo hibrido, trabajo remoto, teletrabajo, motivacion,

satisfaccion laboral.



Abstract

The objective of this study was to determine the relationship that exists between
hybrid work with the satisfaction of the employees of a telecommunications
company, during the year 2023. The research design was non-experimental,
correlational and with a quantitative method.

The study population consisted of 64 employees who work in the after-sales service
area of a telecommunications company. We worked with a total of 55 workers, that
is, a census sample was worked. The technique applied was the survey and the
instrument used was the questionnaire with a Cronbach's alpha of 0.767 for variable
1 and 0.756 for variable 2, which means that it presents a high statistical reliability.
Finally, through the Rho Spearman test with a result of 0.624, it was concluded that
there is a good correlation. In this sense, it can be affirmed that there is a direct
relationship, that is, that hybrid work is an excellent alternative to increase job
satisfaction.

Keywords: Hybrid work, remote working, teleworking, motivation, job satisfaction.



I. INTRODUCCION

El mundo entero enfrentd una crisis sanitaria que obligé a acelerar las tecnologias
de muchas empresas, siendo asi como muchos empleados tuvieron la oportunidad
de trabajar desde casa. Ciertamente, aquellos trabajadores que desempefiaron el
trabajo remoto coinciden en que esta modalidad ofrece un mejor equilibrio entre el
trabajo con la vida familiar (George et al., 2022), pero desde que se pudo controlar
el efecto pandémico, varios lideres decidieron el retorno de sus trabajadores a la
presencialidad (Microsoft, 2022). De este modo, una de las empresas de
telecomunicaciones decidi6 el retorno en modalidad hibrida, iniciando por el equipo
de atencion al cliente; sin embargo, los resultados de este grupo disminuyeron
luego de informarles que debian y asistir presencialmente durante la semana,
llamando la atencion y preocupacion de la gerencia por llegar al nivel mas bajo de
los tres ultimos afios en satisfaccion del cliente externo e interno. Esto fue
manifestandose con interacciones lineales, poco empaticas, con recurrentes
tardanzas las veces que les tocaba la presencialidad, aunque considero que para
mejorar la puntualidad se debe invertir mas tiempo y/o dinero. Esta situacion
realmente preocupa porque luego de haber experimentado nuevos habitos e
intereses con la modalidad remota, los trabajadores buscan continuar con la
practicidad del trabajo a distancia. Es importante recalcar que los logros o el triunfo
de muchas empresas, se centra en la satisfaccion de su equipo de trabajo; En tal
sentido, Glick (2023) manifiesta en su articulo que los empleados felices, son leales

a la organizacion, son mas productivos y se esfuerzan por trabajar con pasion.

A nivel mundial, hay grandes organizaciones como Disney, Amazon, Apple
gue luego de exigir el retorno presencial, recibieron desacuerdos de sus empleados
y renuncias grupales (BBC, 2021). En ese mismo contexto, Vitreous World (2022)
encuesto a 10 mil trabajadores de distintos paises de Europa, donde el 94%
coincide que los lideres empresariales deberian garantizar la satisfaccion de sus
colaboradores, de eso se desprende que el 52% de empleados cambiaron de
trabajo, pues desean mantener esa flexibilidad laboral. Por otro lado, tanto la OMS
(Organizacion Mundial de la Salud), como la OIT (Organizacion Internacional del
Trabajo), instan a los gobiernos y empleadores a fomentar promover y resguardar



la salud de quienes trabajan remotamente. En Latinoamérica, Ortega (2023),
argumentd que Question Pro propuso laborar con la modalidad llamada
workfromanywhere, el cual contempla el bienestar laboral de sus colaboradores,
para adaptarse a los cambios del mercado. Igualmente, Gardufio (2021) a través
de Forbes-México comparti6 un analisis donde el 80% de los encuestados
coincidieron en elegir su lugar de trabajo y en linea con ello, en la industria de
bienes raices, 8 de cada 10 negocios estan laborando con flexibilidad para no
perder a sus trabajadores. En el Perd, recientemente el ministerio de trabajo y
promocién del empleo (MTPE, 2023) promulgo la ley del teletrabajo que ayudara a
la competencia laboral entre las empresas, apoyando al desarrollo econémico, la
competencia del talento humano y el bienestar del personal. Adicionalmente, el
Organismo de evaluacion y fiscalizacidn ambiental, reconoce que la presencialidad
ocasiona un incremento en el desplazamiento, por consiguiente, incremento de
congestion vehicular y un crecimiento de rotacion, desafiando a las organizaciones
a replantear la forma de como realizan sus labores (OEFA, 2019). En Lima, una
empresa prestadora de servicios de telecomunicaciones obtuvo una alta rotacion
luego de solicitar el retorno a la presencialidad, identificando que su personal se
trasladé a su competencia por ofrecer una modalidad flexible, abriéndose una
competencia laboral de acuerdo con las condiciones laborales que ofrezcan
(Aquise, 2020). De manera similar ocurri6 con el BBVA quién incremento su
rotacion desde el 2021 por el retorno presencial. En efecto, la tecnologia avanzo y
necesitamos avanzar, no retroceder. Por ello, Ademas, Maslach & Leiter (2022)
argumentan que el empleo ha cambiado para siempre, y no debe ser como era
anteriormente, fijado en lo presencial. En esa misma linea, el trabajo remoto es un
modelo inteligente, que ademas ofrece inclusion, sostenibilidad, bienestar y
comodidad, que se traduce en una experiencia positiva para el trabajador
(Caramelo Gomes, 2022). La asociacién Peruana de Recursos Humanos manifesto
que solo el 33% de trabajadores peruanos desea el retorno presencial, mientras
que el 67% desea un trabajo flexible (Aperhu, 2021espilc). En tal sentido se genero

la siguiente formulacion:

El problema general de la investigacion sera ¢ Cual es la relacion entre el

trabajo hibrido y la satisfaccion de los colaboradores de una empresa de



telecomunicaciones, Lima, 2023?; los problemas especificos seran: (a) ¢ Cual es la
relacion entre el trabajo remoto con la motivacion, compromiso y la satisfaccion del
personal de una empresa de telecomunicaciones, Lima 2023?; (b) ¢Cuél es la
relacion entre el trabajo presencial con la motivacion, compromiso y la satisfaccion

del personal de una empresa de telecomunicaciones, Lima 20237

La justificacion tedrica del estudio busca compartir aportes trascendentes

para que las empresas conozcan si existe relacion entre las dos variables.

La justificacion metodoldgica del estudio de acuerdo con el éxito de un
cuestionario tiene la finalidad de contribuir como instrumento de recopilacion de
datos. Las bases y todos los resultados obtenidos servirdn y facultard como
cimiento a otras investigaciones.

La justificacion practica del estudio tiene por objetivo mostrar si esta
propuesta se adapta a las exigencias del mercado y del bienestar de los
colaboradores.

El objetivo general de la investigacion sera: Determinar la relacion entre el
trabajo hibrido y la satisfaccion de los colaboradores de una empresa de
telecomunicaciones, Lima, 2023; los objetivos especificos seran: (a) Determinar la
relacion entre el trabajo remoto con la motivacion, el compromiso y la satisfaccion
del personal de una empresa de telecomunicaciones, Lima, 2023; (b) Determinar la
relacion entre el trabajo presencial con la motivacién, el compromiso y la

satisfaccion del personal de una empresa de telecomunicaciones, Lima, 2023.

La hipoétesis general de la investigacion serd: Existe relacion entre el trabajo
hibrido y la satisfaccion de los colaboradores de una empresa de
telecomunicaciones, Lima, 2023; las hipotesis especificas seran: (a) Existe relacion
entre el trabajo remoto con la motivacion, compromiso y satisfaccion del personal
de los colaboradores de una empresa de telecomunicaciones, Lima, 2023; (b)
Existe relacion entre el trabajo presencial con la motivacion, compromiso y

satisfaccion del personal de una empresa de telecomunicaciones, Lima, 2023.



Il. MARCO TEORICO

A continuacién, se presentard estudios relacionados con las variables del trabajo
hibrido y satisfaccién. A nivel nacional, también tenemos antecedentes como el de
Espilco y Villacorta (2022), propusieron en su tesis definir el efecto que tiene el
trabajo hibrido respecto a la satisfaccion laboral segun la edad del colaborador.
Aplicaron un método cuantitativo correlacional, haciendo uso de un cuestionario, se
encuesto a 291 trabajadores que desarrollaban modalidad hibrida en las tres
empresas mas representativas de Lima en consumo masivo, los resultados
obtenidos reflejaron que los colaboradores mas jovenes, llamados también la
generacion Z (18 a 30 afios), sienten que el trabajo hibrido es una motivacion para
su gestion a diferencia de las generaciones mayores que se encuentran poco

satisfechas.

Baca y Cebreros (2021), plantearon un estudio correlacional entre el
teletrabajo y la satisfaccion laboral centrandose en empresas dedicadas a la
consultoria tecnolégica en la capital del Pera. Este estudio tuvo un alcance de 364
trabajadores pertenecientes a empresas afiliadas a APESOFT. Asi mismo, se
obtuvo una relacion alta entre variables con un resultado de 0.954, concluyendo
que el teletrabajo tiene una influencia en la satisfaccién y que en medida se siga

implementando el teletrabajo, la satisfaccion laboral estara garantizada.

De manera similar, Culqui y Encarnacion (2021), también generaron un
estudio cuantitativo sobre la satisfaccién laboral y el desempefo en trabajadores
en modalidad remota para organizaciones con actividades en traduccion con
oficinas en Lima. Esta investigacion con metodologia correlacional no experimental,
utilizo la escala SL-SPC como instrumento bajo la escala de Likert. Se analizo los
resultados de una muestra de 294 personas, evidenciando que los factores mas

relevantes dentro de la satisfaccion corresponden al ambiente fisico y laboral.

Castro (2020), abordo a los resultados el efecto del trabajo remoto en los
colaboradores de entidades extranjeras de cooperacion internacional (ENIEX),
aplicando una metodologia cuantitativa. Se ejecuto el estudio a todas las ENIEX



afiliadas a COEECI y que tenian operaciones en Pera durante el 2020,
considerando una poblacién de 49 representantes y 29 como muestra se realiz6 un
cuestionario como instrumento, obteniendo un resultado significativo de la
influencia del trabajo remoto en la satisfaccion, motivacion y productividad de los
colaboradores, mas aun si la frecuencia durante la semana es de 3 dias a mas
como algo ideal. Adicionalmente, se concluyd que la flexibilidad otorgada para
cumplir con las actividades laborales diarias en cualquier rango del dia, pero con
disponibilidad de 3 a 5pm para llamadas, incremento 25% en la productividad.

Ortiz y Quino (2021), que realizaron una investigacion cuantitativa con el
objetivo de encontrar la relacion que existe entre el bienestar y la satisfaccion del
personal de las empresas dedicadas a seguros con ubicacion en Lima
Metropolitana. Este estudio genero una encuesta a 150 trabajadores. Entre los
principales resultados, se obtuvo que el 62% de la muestra reaccionaron
neutralmente a la satisfaccion laboral con el teletrabajo, mientras que el 32%
reacciono positivamente. Por otro lado, el 86% de todos los encuestados
coincidieron que segun la gestion de bienestar laboral que perciban, tendran un alto

nivel de satisfaccion.

De Los Rios Botteri etal. (2020), abordo la relacién entre la satisfaccion y
motivacion en el personal del sector inmobiliario. En esta investigacidn correlacional
se evalu6 a 110 colaboradores que trabajaban en Lima metropolitana, del cual se
obtuvo que el 81% de los encuestados se encuentra satisfecho, mientras que el

78% se siente conforme con la motivacion de su centro de labores.

Por el lado internacional, tenemos autores como Aslan et al. (2022), que realizaron
una investigacion en un pais de Asia ubicado en Turquia para conocer la relacion
que existe entre desempefio y satisfaccion de los que laboran remota y
presencialmente. El trabajo tuvo un enfoque cuantitativo de nivel correlacional, y se
realiz6 un cuestionario a una muestra de 421 colaboradores de un centro de
atencion telefénica en la modalidad remota, presencial e hibrida. Los resultados
demostraron que el rendimiento laboral de los que laboraban de forma remota e

hibrida tuvieron una significancia alta versus los presenciales. En tal sentido, se



concluyé que luego de la crisis sanitaria, la modalidad laboral influira en la

satisfaccion laboral, en el compromiso con la organizacion y en su desempefio.

Agregando a lo anterior, Staniuliené y Zaveckis (2022) en su articulo
buscaron determinar la relacion del empoderamiento con los empleados en
modalidad remota. Se utilizo el cuestionario como instrumento realizado a una
muestra de 210 empleados trabajando en forma remota e hibrida; los resultados
revelaron que hay correlacion y que el empoderamiento de los que trabajan
remotamente es mas alto que el promedio comparando con los resultados de otros
autores. Finalmente se concluyo que los empleados mas empoderados crean valor

y son mas productivos para el negocio, sintiendo confianza en sus competencias.

En paralelo, Peoples (2021) con la finalidad de identificar los componentes
o elementos que alteran la productividad y satisfaccion del personal en el ambiente
digital. Se considero una muestra de 20 colaboradores en modalidad virtual,
identificando que los trabajadores remotos se encuentran bastante satisfechos por
la flexibilidad y equilibrio con la vida laboral y personal. Asi mismo, se concluyo6 que
la principal causa que afecta la gestion y satisfaccion del personal remoto, son las
fallas técnicas como la lentitud del internet que limita el avance y productividad, la
caida del internet que impide loguearse a la red de la organizacion, por ultimo, la
autonomia que se ofrece no debe implicar abandono en el personal, porque la

soledad también les genera insatisfaccion.

Martinez (2019) confirm6 en su estudio que la rotacién esta relacionada con
la satisfaccién laboral, donde para que se llegue a este nivel, deben haberse
cumplido distintos factores para decidir dejar una empresa, tales como un bajo
salario, motivacion reducida y mejores ofertas laborales. La medicién se realizé a
todos los trabajadores que cesaron a fines del 2018 mostrando un grado de
insatisfaccion alto y aceptando la hipdtesis de que los colaborades altamente
satisfechos, muestran un compromiso don la empresa y mejora su nivel de

permanencia dentro de la organizacion.



Asi mismo, Pedraza (2019) en su estudio por identificar la relacion de la
satisfaccion laboral y el clima organizacional, tanto en organizaciones publicas
como privadas del centro de México, recolecto 80 muestras efectivas, en el que se
uso el instrumento del cuestionario, encontrando que no hay diferencias entre
ambas organizaciones respecto a su lugar de trabajo, las cuales consideraron que
Su espacio no era de su agrado, aunque quienes laboraban para organizaciones

privadas valoraron mas alto el compromiso, identidad y su satisfaccion.

A partir de aqui se desarrollaran las teorias, la epistemologia y los conceptos
relacionados con las variables de estudio, por lo que iniciare desarrollando el
trabajo hibrido como primera variable. Este término compuesto no tiene una teoria
como tal, pero si nos enfocamos solo en la palabra trabajo, considero conveniente
citar a la teoria del valor, donde sus maximos exponentes fueron Adam Smith, quien
manifest6é que el salario, el beneficio y la renta son las 3 fuentes originales de todo
trabajo, mientras que David Ricardo, sostuvo el equilibrio por el salario de
subsistencia, siendo el trabajo la fuente del valor; y Karls Marx sostuvo establecer
la equivalencia segun horas hombre. Algo que los 3 autores coinciden, es el tiempo
invertido en el trabajo a cambio de un salario, hoy en dia un trabajo tradicional, no
solo requiere inversion del tiempo, sino también de dinero por el traslado que
conlleva ir a tu centro laboral. Por ello, el trabajo remoto trajo muchos beneficios a
los trabajadores, usando solo el tiempo que le corresponde, sin invertir dinero y

tiempo para el trasporte a la oficina.

Asi mismo, la epistemologia del trabajo hibrido, siendo un derivado de lo que
inicialmente se conocia como teletrabajo. CIDEC (2001) planteo que el teletrabajo
se da cuando las actividades laborales se dan fuera del sitio habitual ya sea total o
parcial, clasificando algunas modalidades como: a) Teletrabajador en oficina (con
puesto fijo en oficina y que puede trabajar desde casa), b) Teletrabajador en casa:
(sin puesto fijo en oficina y que trabaja mayormente en casa), c) Teletrabajador con
oficina en casa (con un computador en oficina y en casa, pasando la semana en
ambos espacios). Por su parte, UNED (2019) compartio que el teletrabajo lleva mas
de una década y su creador Jack Nielsen lo llevo a cabo para reducir el problema



de transporte y contaminacion, logrando una mejor calidad de vida en el personal y
mejorando el bienestar laboral por la crisis petrolera que vivié Estados Unidos. Asi
mismo, este término ha ido adaptdndose segun contexto y utilidad; Segun
Vilhelmson y Thulin (2016), sostienen que para que se pueda cumplirse el
teletrabajo y sus variaciones como el homeoffice, teleworking, hibridwork,
remotework entre otros, se requiere estar laborando en una organizacién con
implementos tecnoldgicos, y/o informaticos y/o de telecomunicaciones (TIC).
Aunado a esto, tenemos también definiciones de autores como Allen et al. (2015),
quienes lo definen como el uso de la tecnologia e informacion para sustituir el
entorno del trabajo tradicional. En nuestro pais, ya tenemos regulada la ley del
teletrabajo con N° 31572, que las empresas ocupan como la modalidad hibrida y
esta definido como una modalidad especial de prestacion de labores, de condicion
regular o habitual, a través de las tecnologias digitales (MTPE, 2023). Quatram y
Van Kempen (2021) sostienen que es una mezcla de trabajo movil y de oficina,

debido a que las actividades a ejecutar se daran en ambos espacios

Para el presente estudio, se usa la clasificacion que define Wontorczyk y
Roznowski (2022), quienes sefalan que es una modalidad que combina las
actividades presenciales (catalogado como el centro de labores con un horario
establecido), como remotas (catalogado como conexién virtual en la jornada

laboral), graficandose de la siguiente manera.

Figura 1 - Modelo de trabajo hibrido

Trab.

Hibrido




Por dltimo, la Eurofound y la Organizacion Internacional del Trabajo (2019),
reconocen los beneficios y las ventajas del trabajo remoto, evidenciando una
reduccion considerable de los tiempos de desplazamiento, mayor autonomia del
tiempo de trabajo, baja rotacion, y flexibilidad en la organizacion. Asi mismo, se
evidencio que la relacion entre el teletrabajo y alguna afectacion en la salud es
escasa, corroborando que no desarrolla un impacto en el bienestar, agotamiento o

stress del colaborador (L. Lunde et al., 2022)

A continuacion, revisaremos la siguiente variable de estudio correspondiente
a la satisfaccién, a la que nos referiremos como satisfaccion laboral.

Este término empezd a tomar mucha importancia en el siglo 20, cuando en
1945 se realizdé una investigacibn a una empresa de Estados Unidos por las
condiciones laborales que ofrecia a su personal, destacando el impacto positivo en
la productividad y desempefio por la relacién entre la labor organizacional y la

satisfaccion laboral.

Desde ese momento, se han desarrollado varias corrientes tedricas,
iniciando con la teoria de la jerarquia de necesidades generada por Maslow (1954),
quien afirma que los colaboradores pueden ser mas productivos cuando sus
objetivos laborales estdn alineados con sus necesidades: a)fisioldgicas,
b)seguridad, c)amor y estima, e)autorelacion. Dentro de las necesidades
fisiol6gicas tenemos al descanso, alimento, agua, refugio, en el caso de seguridad
se refiere tanto a la seguridad personal como laboral, mientras que la autorelacion
consiste en el desarrollo personal en base al trabajo arduo para lograr alcanzar su
potencial.

Posteriormente, continuo McClelland (1989), con la teoria de necesidades
quien argumenta que las 3 principales motivaciones de un individuo es la necesidad
de logro, poder y afiliacion. Desde mi punto de vista, puedo concluir que todo

colaborador motivado por el logro buscara eficiencias que le permitan destacar.

Por otro lado, tenemos la teoria de motivacion-higiene realizada por

Herzberg (1966), quien sostiene que trabajando estos 2 factores de higiene y el de



motivacion, impactara directamente la satisfaccion o insatisfaccion en el lugar o
empresa para la que trabaje. Adicionalmente, Herzberg (1968) comparte que el
salario, la seguridad laboral, las vacaciones, el seguro y beneficios adicionales son
los factores higiénicos, en tanto que la responsabilidad, reconocimiento,

crecimiento y oportunidad corresponden a la motivacion que ofrece satisfaccion.

Seguido de ello, presentamos las definiciones de la satisfaccion laboral, donde
Bracho (1986) sostiene que es la significancia positiva entre experiencias,
expectativas y necesidades de cada integrante de una organizacion. Por el lado de
Hernandez (2019), sostiene que es una actitud de un miembro por la apreciacién
gue tiene sobre las condiciones bajo los que trabaja. Por otro lado, Spector (1997)
define a la satisfaccion laboral como lo que les gusta o disgusta a los empleados
respecto a su trabajo. Harrison et al. (2006), detallan una gran variedad de items
donde la satisfaccion laboral se vincula con el desempefio, compromiso
organizacional, absentismo y rotacion. Segun, Cuadra y Veloso (2007), definen a
satisfaccion laboral como la interpretacibon que hace el empleado de las
circunstancias de su entorno de trabajo, interpretacion en la que participan factores,
tanto personales como los de su entorno. Por otro lado, Clemons y Kroth (2017)
argumentaron que no hay distincién en la motivacion de empleados que trabajen
presencial o virtualmente, porque a ambos les gustara el reconocimiento por su
excelente trabajo. Sin embargo, si existe una fuerte desmotivacion cuando laboran
en un espacio o ambiente toxico, es decir cuando existe una mala relacion en el
equipo o con su jefe inmediato. Por lo que se propone que los gerentes promuevan
un buen clima laboral, invirtiendo el tiempo y dinero para adquirir un entorno
adecuado. Es por ello, que Moorer (2014) menciona que los gerentes deben
conocer y comprender bien a sus colaboradores para motivarlos, generando

satisfaccion en ellos.

Para esta investigacion, se usara la siguiente definicion: Segun, Bartolomé et al.
(2022), la satisfaccion laboral es lo que ofrece el empleador e incrementara en
medida que exista un comportamiento de motivacién, como reconocimiento,
logrando un compromiso del empleado. Por lo expuesto, se consideraron como

dimensiones a) motivacion, b) compromiso c) satisfaccion.
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a)

b)

La Motivacion laboral, segun Castillo y Zamora (2021), lo definen como una
interaccién que mide la direccion, intensidad y persistencia de la conducta.
Al hablar de direccién nos referimos a las metas por alcanzar, en caso de la
intensidad refiere al impulso y esfuerzo invertido para lograrlo, mientras que
la tenacidad es por la persistencia y seguimiento del trabajo.

El Compromiso laboral, definido como el grado con el que se identifica un
trabajador con la empresa y sus objetivos (Robbins y Judge, 2020). En
cambio, Peralta (2013), lo asocia como el vinculo o nivel de lealtad del
empleado para mantenerse en la empresa. Por el contrario, Carredn (2015),
menciona que ha sido un distribuidor de las relaciones y los conflictos al
interior de una institucion que obstaculiza o incrementa la satisfaccion
laboral. Acorde con ello, existen dos tipos de compromiso tales como el
a)Compromiso Emocional, definido como una conexion fuerte con la
emocioén del colaborador, por lo tanto, un trabajador comprometido
emocionalmente muestra un mayor empeifo, el cual se complace cuando
sus funciones se sienten valoradas por la organizacién. (LePine, 2019).
b)Compromiso Conductual, conceptualizado como una forma de identificar
el nivel de compromiso, ya que a través de su conducta, muestras que se
esfuerzan mas por lograr resultados positivos para el negocio. (Shuck et al.,
2014)

El nivel de satisfaccion se conoce como el juicio que emite una persona de
acuerdo con el cumplimiento de sus necesidades o expectativas. Motefakker
(2016), afirma que es un estado de felicidad y la insatisfaccion un estado de

descontento segun sus expectativas.
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lIl. METODOLOGIA

3.1 Tipoy disefio de investigacion

CONCYTEC (2018) sostiene que el tipo de investigacion puede ser basica o
aplicada. Asi mismo, menciona que la investigacion bésica esta dirigida a la
comprension ya sea de los fendmenos o0 eventos observables, a diferencia de la
investigacion aplicada, el cual a través del conocimiento cientifico busca determinar

los medios de cubrir una necesidad. Por lo expuesto, se comparte lo siguiente:

Enfoque: Cuantitativo, porque los datos son medibles.

Tipo: Basica, porque no genera teoria.

Nivel: Correlacional, porque identifica el comportamiento de una variable sobre otra
Disefio: No experimental, porque las variables no pasaran por alguna alteracion.
Corte: Transversal, porque el tipo de investigacion de este estudio es basica,

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010)

Figura 2 - Disefo de estudio:

Trabajo
hibrido

Satisfaccion
laboral

Datos:

X1: Esla V1 (Dependiente) Trabajo hibrido

X2: Esla V2 (Independiente) Satisfaccion del colaborador
M: Muestra en la que se aplicara el estudio

r: Es la correlacion entre las variables mencionadas
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3.2 Variables y operacionalizacion

El presente estudio contiene las siguientes variables

Variable 1: El trabajo hibrido (Variable Independiente)

Variable 2: La Satisfaccion (Variable dependiente)

V1: Trabajo Hibrido

Definicion conceptual: Esta variable nace del concepto teletrabajo, en el que Niles
(2012) lo define como trasladar tu espacio de trabajo a un lugar distinto al
tradicional, disefiado para incrementar la productividad, reducir costos en el negocio
e incrementar la lealtad del trabajador. Sin embargo, para esta investigacion
tenemos a Wontorczyk y Roznowski (2022), quienes sostienen que el teletrabajo
se presenta en la combinacién del trabajo remoto y trabajo presencial.

Definicion operacional: Es el mix de trabajo remoto y presencial presentadas
como dimensiones, evaluando indicadores como la gestién del tiempo, inversion
del dinero, flexibilidad, ambiente y clima laboral.

Indicadores: a) Para la dimensién del trabajo remoto se considerd gestién del
tiempo, inversion de dinero y flexibilidad; b) Para la dimension del trabajo presencial
se contemplo6 el ambiente y clima laboral

Escala de medicién: Ordinal y con estilo Likert

V2: La satisfaccion

Definicion conceptual: Bartolomé et al. (2022), es la apreciacién respecto al
trabajo y que incrementaria mientras exista reconocimiento, apoyo y motivacion por
el empleador.

Definicién operacional: Es la valoracion percibida del colaborador al calificar su
satisfaccion respecto a lo que recibe del negocio donde trabaja, donde se evaluara
la motivacion, el compromiso y su nivel de satisfaccion.

Indicadores: a) Para la dimensién de la motivacion, se consider6 el desempefio y
rendimiento; b) Para la dimension de compromiso, se considerd el compromiso
emocional y conductual; Finalmente, c) Para la dimensién de la Satisfaccion laboral,
se considero el nivel de satisfaccion e insatisfaccion.

Escala de medicién: Ordinal y con estilo Likert
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3.3 Poblacién, muestray muestreo

Arias (2012), define poblacion como un conjunto de personas que poseen
caracteristicas comunes, teniendo en cuenta los criterios de seleccién estudiadas
por el investigador como la inclusion y exclusion, que permitiran realizar las

generalizaciones a partir de la observacion de la muestra.

3.3.1 Poblacién
Como poblacién, se considerd a todos los colaboradores del area de atencion al

cliente corporativo que representan 64 personas.

Criterios de inclusion: Todos los colaboradores del area de atencién al cliente
empresas, refiriendome a hombres y mujeres profesionales dedicados a la asesoria

en linea desde el aflo 2020 a la actualidad.

Criterios de exclusiéon: No se consideraron a los trabajadores que ingresaron
recientemente, es decir, que no trabajaron de forma hibrida durante la crisis

sanitaria.

3.3.2 Muestra
Se tomo como muestra a 55 colaboradores con las mismas caracteristicas en
comun. Segun Sampieri y Mendoza (2018), recalcan que lo mas importante es

delimitar correctamente de acuerdo con los objetivos por alcanzar en el estudio.

3.3.3 Muestreo

El muestreo usado es el no probabilistico e intencional, considerando que la
muestra obtenida represente a la poblacion. Hernandez, Fernandez & Baptista
(2014)

3.3.4 Unidad de analisis
La unidad de analisis es cada trabajador dedicado a la asesoria en linea que
representan a las empresas de telecomunicaciones como call centers, que se

desempefian en Lima metropolitana.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1 Técnicas

La técnica elegida para esta investigacion fue la encuesta para nuestras dos
variables, la cual nos permitira recolectar los datos. Reforzando nuestra respuesta,
Arias y Covinos (2021), lo definen como la técnica que ayudara a compilar toda la
informacion realizada a aquellos que conformen la muestra, con la finalidad de
observar y analizar las percepciones derivadas del problema hallado en el estudio.
3.4.2 Instrumentos

El instrumento aplicado es el cuestionario, en el cual Arias y Covinos (2021),
sostienen que esta herramienta permitira describir las interrogantes que responderé
el contenido de las variables, en tal sentido, deberan redactarse con claridad y
precision. Para ello, se generd 39 items, donde diecinueve items corresponde al
trabajo hibrido y 20 items para la variable de satisfaccion, ambas con la escala de
Likert que medira el nivel de acuerdo en cada pregunta del cuestionario,
considerando la siguiente plantilla.

Ficha técnica de instrumento 1:

Nombre: Trabajo hibrido

Autor: Propio

Dimensiones: Trabajo remoto y presencial

Baremos: Escala de Likert con nivel de desacuerdo
Ficha técnica de instrumento 2:

Nombre: Satisfaccion

Autor: Propio

Dimensiones: Motivacién, compromiso y satisfaccion.

Baremos: Escala de Likert con nivel de desacuerdo

3.4.3 Validez y confiabilidad
Sampiere y Mendoza (2018) sostiene que la validez de un instrumento mide el nivel
de la informacién. Ademas, se cuenta con la revisién de especialistas en la materia

de investigacion (Anexo 2). Por ello, para determinar la confiabilidad del
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instrumento, se procedié a medir con el alfa de Cronbach, por haber utilizado la
escala de Likert y el resultado fue:

Para el primer cuestionario, se tuvo una fiabilidad de 0,767 siendo confiable.

Para el segundo cuestionario, se tuvo una fiabilidad de 0,756 siendo confiable.

3.5 Procedimientos

Primero, se trabajé la matriz de operacionalizacién y consistencia que ayudé a
revisar las dimensiones e indicadores para el desarrollo del cuestionario.
Segundo, se identifico la muestra a quienes se solicitd su amable participacion y
llenado con sinceridad, confirmando la confidencialidad de los datos.

Tercero, se ejecutd la recoleccién de informacién a través de la encuesta.

Cuarto, se procesoé la base de datos, obteniendo resultados que probara la prueba

de hipotesis.

3.6 Método de anélisis de datos

Hernandez et al. (2014) sostiene que el procedimiento estadistico proveera paso
para el desarrollo de datos cuantitativos, a través de la técnica que apoye la
recopilacion de informacién, como la interpretacion y presentacion de resultados.
En esta investigacion, se utilizo la regla de procesamiento y analisis de datos con
un nivel inferencial desarrollado a través del software de IBM SPSS Statictics, que
ayudara a probar las hipétesis con la correlacibn de spearman, detallando la

existencia de relacion entre las 2 variables del estudio.

3.7 Aspectos éticos

Se ha respetado la autoria de las definiciones, teorias y todo contenido de acuerdo
con la literatura, aplicando siempre norma APA. Seguido de ello, se formul6 a
detalle los objetivos del estudio y se consideré el anonimato del negocio.
Adicionalmente, se crearon instrumentos propios para que sirvan de apoyo para
otras investigaciones. Del mismo modo, se valido a traves del Alpha de Cronbach
gue los cuestionarios cuenten con una fiabilidad superior a 0.75. Por otro lado, se
recurrié al juicio de expertos para garantizar un instrumento consistente. Seguido
de ello, se ejecutd la técnica de un muestreo no probabilistico e intencional para

contar con 55 personas, y en efecto por la muestra alcanzada, se contemplo la
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prueba de normalidad de Smirnov. Por ultimo, se informo la confidencialidad de los
datos de las personas que contribuyeron en el estudio para determinar el grado de
relacion entre las variables investigadas, y se trabajaron los resultados con el Rho
de spearman, con el apoyo del sistema SPSS. V29. Finalmente, esta investigacion
busca ofrecer informacion e instrumentos que permitan realizar mejoras en casos
similares, declarando la inexistencia de copia, por lo que finalmente sera validado

con la herramienta turnitin.
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IV. RESULTADOS

A continuacion, se mostrara los hallazgos descriptivos:

Figura 3 - Resultado descriptivo del trabajo hibrido

Trabajo hibrido

61.8%

Regular De acuerdo

Por medio de esta figura, se puede inferir que el 61,82% se encuentra conforme
con el trabajo hibrido, mientras que el otro 38,18% califico el instrumento con un
nivel regular. Por lo tanto, podriamos decir que hay una aceptacion mayoritaria,

pero que aun hay oportunidad de seguir mejorando por el bienestar de todos.

Figura 4 - Resultado descriptivo de la dimensién del trabajo remoto

Trabajo remoto

65.5%

Regular De acuerdo
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En la figura 4, se muestra que hay un 65% que calificaron el trabajo remoto con los
mas altos valores, deduciendo que se encuentran conformes con dicha modalidad,
pero aun esté presente un 34% con calificacion regular, que podria deberse a que
desean un mayor tiempo en remoto. Por ello, se podria considerar el tiempo que
menciona Ortega (2017), quien sostiene que la modalidad que generaria un buen

equilibrio es trabajar de forma remota de 3 a 4 dias en la semana.

Figura 5 - Resultado descriptivo de la dimension del trabajo presencial

Trabajo presencial

10.9% ’

Desacuerdo Regular De acuerdo

En la figura de trabajo presencial, se puede observar que las calificaciones se
encuentran dispersas, pero con 2 grupos importantes, donde un 41% de los
encuestados se encuentran conforme con el trabajo presencial, esto puede darse
por la comodidad o el ambiente que se tiene a diferencia del lugar fuera de oficina.
Asi mismo, hay un 47% que califico de regular el trabajo presencial, probablemente
porque perciben que es innecesario asistir para desempefiar las mismas

actividades que podria ejecutar en casa, evitandose el traslado.
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Figura 6 - Resultado descriptivo de la satisfaccion

Satisfaccion laboral

Desacuerdo Regular De acuerdo

En esta figura, podemos observar que solo el 38% se encuentra satisfecho mientras
que un 56% no se siente tan satisfecho, por lo que se debe fortalecer la relacion
con este grupo y evitar que el 5% de insatisfechos incremente, ya que estos

detractores son posibles rotaciones que desgasta a una compainiia.

Figura 7 - Resultado descriptivo de la dimension de motivacion laboral

Motivacion

Desacuerdo Regular De acuerdo

En la figura 7, se muestra que hay un 57% del personal motivado, pero si se realiza
alguna accion adicional, el negocio podria logar que el 90% se encuentre motivado

y se esfuerce por el cumplimiento de las metas del negocio.
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Figura 8 - Resultado descriptivo de la dimension del compromiso organizacional

Compromiso

20.0%

Desacuerdo Regular De acuerdo

En la figura 8, se muestra que el compromiso de los colaboradores es muy débil
con un 29% comprometido, existiendo la probabilidad que el 50% no se sientan
parte de la compafiia, por lo que se debe recuperar la conexién entre la empresa y

el colaborador para que asi el nivel de lealtad incremente.

Figura 9 - Resultado descriptivo de la dimension de satisfaccion del personal

Satisfaccion del personal

52.7%
“114.5% 32.7% |

Desacuerdo Regular De acuerdo

En este grafico, se puede mostrar que solo el 32% se encuentra satisfecho y el 52%
califico de regular, seguro por los cambios con la modalidad laboral de remoto a

hibrido, pero que finalmente no deja de ser un beneficio para el empleado.
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Pruebas de normalidad de la variable trabajo hibrido
Resultados inferenciales: Se plantea las hipétesis:

Ho. La distribuciéon de los datos del cuestionario de satisfaccion tiene una
distribuciéon normal.

Ha. La distribucion de los datos cuestionario de satisfaccibn no tiene una
distribucion normal.

Nivel de significancia

Confianza: 95%

Significancia: 5%

Criterios de decision

Si p<0.05 rechazamos la Ho y acepto la Ha

Si p>=0.05 rechazamos la Ha y acepto la Ho

Tabla 01
Prueba de Normalidad V1

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Trabajo hibrido .088 55 .200*
Trabajo remoto .118 55 .055
Trabajo presencial 121 55 .043

En la tabla 01, se utilizé la verificacion de Kolmogorov-Smirnov, porque se tiene
una muestra mayor a 50, evidenciando resultados como el de .043, valor que esta
por debajo del 0.05, concluyendo que los datos de la variable no tienen distribucion

normal. En tal sentido, se aceptara la hipétesis alterna.

Pruebas de normalidad de la variable satisfaccién laboral
Resultados inferenciales: Se plantea las hipétesis:

Ho. La distribucion de los datos relacionado al puntaje global del cuestionario de
satisfaccion tiene una distribucion normal

Ha. La distribucién de los datos relacionado al puntaje global del cuestionario de
satisfaccion no tiene una distribucién normal

Nivel de significancia

Confianza: 95%
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Significancia: 5%
Criterios de decision
Si p<0.05 rechazamos la Ho y acepto la Ha

Si p>=0.05 rechazamos la Ha y acepto la Ho

Tabla 02
Prueba de normalidad V2

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Satisfaccién .090 55 .200*
Motivaciéon .152 55 .003
Compromiso .085 55 .200*
Satisfaccion .094 55 .200*

La tabla 02 se utilizé la verificacion de Kolmogorov-Smirnov, porque la muestra es

mayor a 50, contando con resultados de 55 colaboradores de atencion al cliente,

evidenciando resultados como el de .003, valor que esta por debajo del 0.05,

concluyendo que los datos de la variable tienen una distribucion diferente a normal.

En tal sentido, se aceptara la hipétesis alterna.

Prueba de la hip6tesis general
Ho = No existe relacion entre las variables
Ha = Si existe relacion entre las variables

Nivel de significancia

Confianza: 95%

Significancia: 5%

Criterios de decision

Si p<0.05 rechazamos la Ho y acepto la Ha

Si p>=0.05 rechazamos la Ha y acepto la Ho
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Tabla 03

Correlations

Trabajo hibrido

Satisfaccion

Spearman's rho

Trabajo hibrido

Satisfaccion

Correlation Coefficient
Sig. (bilateral)

N

Correlation Coefficient
Sig. (bilateral)

N

55
.624%*
<.001
55

.624%*
<.001
55

1

55

Haciendo uso de la prueba de Spearman, se identifica una correlacion considerable

con 0.624, entre el trabajo hibrido y la satisfaccion. En vista que se tiene una

significancia por debajo del 0.05, se valida la hipétesis de la investigacion.

Prueba de la hipotesis especifica 1

Ho = No existe relacion entre trabajo remoto y la motivacion de los colaboradores

de una empresa de telecomunicaciones, Lima, 2023

Ha = Si existe relacion entre trabajo remoto y la motivacion de los colaboradores

de una empresa de telecomunicaciones, Lima, 2023

Tabla 04

Correlations

Trabajo remoto Motivacidn
Trabajo Correlation
Spearman'srho  remoto Coefficient 1 .582%*
Sig. (bilateral) . <.001
N 55 55
Correlation
Motivacién Coefficient .582%* 1
Sig. (bilateral) <.001 .
N 55 55
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A través de la siguiente tabla, se demuestra una correlacién de 0.582, siendo alta

la relacién entre el trabajo remoto y la motivacién. En cuanto a la significancia que

se presenta con un resultado menor a 0.05, validando la hipotesis de estudio.

Prueba de la hipotesis especifica 2

Tabla 05

Correlations

Trabajo remoto

Compromiso

Spearman's rho Trabajo remoto

Compromiso
organizacional

Correlation
Coefficient
Sig. (2-tailed)
N

Correlation
Coefficient
Sig. (2-tailed)
N

55

.362**
.007
55

.362**
.007
55

55

A través de la siguiente tabla, se demuestra una correlacién de 0.362, siendo alta

la relacion entre el trabajo remoto y el compromiso organizacional. En cuanto a la

significancia con un resultado menor a 0.05, se valida la hipotesis de estudio.

Prueba de la hipotesis especifica 3

Tabla 06

Correlations

Trabajo remoto

Satisfaccion

Spearman's rho Trabajo remoto

Satisfaccion del
personal

Correlation
Coefficient
Sig. (bilateral)
N

Correlation
Coefficient
Sig. (bilateral)
N

55

.531**
<.001
55

531 %*
<.001
55

55
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En la siguiente tabla, se prueba una correlacion de 0.531, con una relacién alta la

relacion entre el trabajo remoto y la satisfaccion del personal. En cuanto a la

significancia con un resultado menor a 0.05, se valida la hipétesis de estudio.

Prueba de la hipotesis especifica 4

Tabla 07

Correlations

Trabajo

presencial Motivacién
Trabajo
Spearman's rho  presencial Correlation Coefficient 1 .322%
Sig. (bilateral) . .017
N 55 55
Motivacidn Correlation Coefficient .322%* 1
Sig. (bilateral) .017 .
N 55 55

Como se visualiza en el cuadro, se puede mostrar una relacion positiva media entre

el trabajo presencial y la motivacién, por lo que se valida la hipétesis de estudio.

Prueba de la hip6tesis especifica 5

Tabla 08

Correlations

Trabajo .
. Compromiso
presencial
Trabajo Correlation
Spearman's rho presencial Coefficient 1 .303*
Sig. (bilateral) : .025
N 55 55
Compromiso  Correlation
organizacional Coefficient .303* 1
Sig. (bilateral) .025 .
N 55 55
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Como se visualiza en el cuadro superior, se puede mostrar una relacion positiva

media entre el trabajo presencial y el compromiso organizacional, por lo que se

valida la hipotesis de estudio.

Prueba de la hipotesis especifica 6

Tabla 09
Correlations

Trabajo presencial Satisfaccion

Trabajo Correlation
Spearman's rho presencial Coefficient 1 A28%*
Sig. (bilateral) . .001
N 55 55

Correlation
Satisfaccién Coefficient A28** 1
Sig. (bilateral) .001 .
N 55 55

Como se visualiza en el cuadro, se puede mostrar una relacion positiva media entre

el trabajo presencial y la satisfaccion laboral, por lo que se valida la hipétesis de

estudio. Ademas, se puede resaltar que la satisfaccion del trabajo presencial

principalmente se debe a la comodidad de sus instalaciones, siendo importante el

gue el ambiente donde uno labora sea adecuado.
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V. DISCUSION

Para este estudio, el objetivo central fue determinar la relacion entre el trabajo
hibrido y la satisfaccion de los colaboradores de una empresa de
telecomunicaciones, Lima, 2023. De acuerdo con los resultados recopilados a una
muestra de 55 trabajadores encuestados, los resultados descriptivos mostraron un
nivel de 61,8% de acuerdo con el trabajo hibrido por lo que se evidencia que la
mayoria se encuentra satisfecha con dicha modalidad. Asi mismo, como resultado
inferencial entre el trabajo hibrido y la satisfaccion de los colaboradores, se puede
evidenciar que existe una relacion positiva del Rho de Spearman con un 0.624. De
esta manera, encontramos una relacion con el trabajo de Baca y Cebreros (2021),
en su investigacion con el objetivo de hallar el efecto entre el teletrabajo con la
satisfaccion laboral en el rubro de consultoria tecnologica del pais, realizo una
encuesta a una muestra representada por 364 trabajadores. Sus resultados
descriptivos indicaron que el 83% de los encuestados se encontraban de acuerdo
con el teletrabajo, el 81% que se consideraron satisfechos. Con la prueba de
Spearman se obtuvo una correlacion muy alta (963) y significativa, llegando a la
conclusién que en medida se siga desarrollando el teletrabajo, se garantiza la
satisfaccion laboral. Claro estd que la modalidad, hibrida o flexible debe tener
normas que cumplir y en medida que se vaya afinando los acuerdos entre el

colaborador y el empleador, definitivamente tendremos un personal satisfecho.

Aunado a esto, Espilco y Villacorta (2022), quienes en su investigacion para
determinar la satisfaccion en aquellos trabajadores en modalidad hibrida, se
encuesto a 291 colaboradores, donde lo més resaltante ademas de la relacion entre
las variables, fue que los trabajadores mas jévenes expresaron alta conformidad
con el trabajo remoto, percibiéndolo como una motivacién inclusive a diferencia de

los trabajadores mayores a 54 afos.

Ante lo expuesto, podemos acotar que la teoria de la motivacion de Herzberg es la

base de este trabajo, pues expone distintos factores dentro de la motivacién e
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higiene para lograr la satisfaccion del trabajador. Es por ello, que mientras se motive
y se cubra con la necesidad de un trabajador, su desempefio sera mas alto y por
consecuencia con un mejor nivel de satisfaccion. Por ello, es necesario recordar a
los lideres lo mencionado por Moorer (2014), que deben conocer y comprender las
necesidades de sus colaboradores para motivarlos, ya que de esa forma no solo

estaran satisfechos, sino que su rendimiento mejora para el bienestar del negocio.

En tal sentido, puedo aportar mencionando que la modalidad hibrida, mejora la
percepcion o consideracion de los empleados hacia la empresa, y considero desde
mi punto de vista que también que no solo la generaciéon Z es la que mejor se adapta
a esta modalidad, sino también el resto de generaciones mientras exista una
correcta capacitacion de las tecnologias, dado que mientras los trabajadores
reciban facilidades y beneficios para el desarrollo de sus actividades, incrementara
su nivel de satisfaccion, sintiéndose mas comprometidos y aumentando su lealtad

con la organizacion.

En relacion con el objetivo especifico 1 de: determinar la relacion entre el trabajo
remoto y la motivacion de los colaboradores de una empresa de
telecomunicaciones, Lima, 2023. De los resultados descriptivos, se obtuvo un
65,5% que calificé con un nivel alto asociado al trabajo remoto; Adicionalmente, se
hallé una correlacion muy significativa entre el trabajo remoto y la motivacion, en el
que se obtuvo del Rho de Spearman un 0,582**, concluyendo una relacion entre
las 2 variables. Al comparar esta evidencia con el trabajo de Aslan et al. (2022),
quienes desarrollaron un estudio con un enfoque cuantitativo en Turquia, para
conocer la relacién entre desempefio (que es uno de los indicadores de motivacion)
y satisfaccion de los que laboran remota y presencialmente. Se encuesto a los 421
colaboradores de un centro de atencion telefébnica con modalidades remota,
presencial e hibrida, encontrando que el resultado mas significativo fue que el
desempefo de los que laboraban en modo hibrido/remoto tuvieron un resultado
mayor versus los presenciales, concluyendo que la modalidad laboral influye

positivamente en la satisfaccion laboral.
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Asi mismo, Culqui y Encarnacion (2021), tuvieron como resultado una correlacion
positiva de 0,445 entre el desempefio y la satisfaccion de los colaboradores que
desarrollaban sus funciones remotamente, concluyendo que cuando un trabajador
esta satisfecho, performa mejor y su desempefio aumenta, evidenciando que el

factor mas distintivo dentro de la satisfaccion corresponde a su ambiente fisico.

Por otra parte, Peoples (2021) quien estudio la relacién entre la productividad y
satisfaccion del personal, asi como los elementos que lo alteran en el ambiente
digital, encuesto una muestra de 20 colaboradores en modalidad virtual. De los
resultados se obtuvo que los trabajadores remotos se encuentran bastante
satisfechos por la flexibilidad y equilibrio con la vida laboral y personal. Asi mismo,
se encontrd que la principal causa que afecta su gestion en el personal remoto, son
las fallas técnicas como la lentitud del internet o caida de la red que impacta su

rendimiento.

La teoria de motivacion e Higiene de Herzberg describe que justamente la
motivacion influye directamente en la satisfaccibn mientras que exista un buen
salario, y beneficios adicionales que es un factor higiénico que repercute en el

desempefio de una personay que a su vez buscarad mejorar su rendimiento.

Por lo mencionado, considero que es importante enfatizar que la motivacién
responde a incentivar al logro de objetivos, en tal sentido, mientras se cuente con
un esquema de bonificaciones, asi como beneficios adicionales que apoyen al
cumplimiento de sus actividades o roles, ocasiona una competencia positiva en el
equipo de trabajo que eleva su nivel de satisfaccion. Asi mismo, es relevante que
las empresas se aseguren de las velocidades de conexion por cada trabajador
previa asignacion de modalidad remota, porque finalmente las limitaciones técnicas

ocasionan un impacto en el rendimiento del personal.
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En relacion con el objetivo especifico 2 de: determinar la relacion entre el trabajo
remoto y el compromiso de los colaboradores de wuna empresa de
telecomunicaciones, Lima, 2023. Dentro de los resultados, se identificé que la
correlacion entre el trabajo remoto y el compromiso de los colaboradores a través
del Rho de Spearman, tuvo una correlacion media con 0,362. En tal sentido,
podemos decir que ademas del vinculo o conexidn que exista entre el empleado y

sus lideres, la modalidad remota fortalece la lealtad del personal.

De la misma forma, Staniuliené y Zaveckis (2022) a través de su estudio por
identificar la relacion del empowerment de los empleados en modalidad remota,
encuesto a 210 personas y sus resultados develaron también una relacion media
(r=0,443) entre el comportamiento y empoderamiento de los trabajadores remotos,
atribuyendo gran responsabilidad al lider del equipo para que un colaborador labore
con entusiasmo y de forma competente. Esta informacion respalda que el
compromiso emocional y comportamental es una actividad que el lider debe
desarrollar en su equipo para que cada colaborador sienta confianza de sus
competencias y los empodere de tal manera que sean mas productivos y de valor

para la organizacion.

Desde mi punto de vista, toda organizacién que ofrezca trabajar en modalidad
flexible no solo propone adaptacién a los cambios del mercado, sino muestra
competitividad, agilidad, preocupacién por su personal, la cual genera un vinculo
de lealtad y de esfuerzo por lograr los resultados que la organizacién espera de

cada empleado.

En relacion con el objetivo especifico 3 de: determinar la relacion entre el trabajo
remoto y la satisfaccion de los colaboradores de una empresa de
telecomunicaciones, Lima, 2023. El resultado descriptivo del trabajo remoto tuvo un
65,5% de encuestados de acuerdo y un 0% en desacuerdo, siendo evidente que
esta modalidad responde a una clara satisfaccion con esta forma de trabajo que
ofrece ahorro de tiempo y costo. Asi también, como resultado inferencial entre el

trabajo remoto y la satisfaccion de los colaboradores, se identificé una correlacién
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muy significativa y un Rho de Spearman de 0.531**. Del mismo modo, Castro
(2020) confirmo una relacion significativa entre el trabajo remoto y la satisfaccion,
tomando una muestra de 29 colaboradores, se obtuvo que las ventajas mas
valoradas fueron el ahorro en tiempo del traslado, ahorro monetario y la autogestion
del tiempo, concluyendo que la flexibilidad del modo de trabajo genera satisfaccion,

motiva al personal e incrementa la productividad de los colaboradores.

Al respecto, Ortiz y Quino (2021), encontraron una relacién entre la satisfaccion y
el clima laboral en el personal del rubro de seguros de Lima que ejercen el
teletrabajo. En dicho estudio con 150 encuestados, el 32% calific6 de estar
satisfecho, mientras que un 62% lo califico neutral. Por lo tanto, fomentar un modelo
flexible no exime que en paralelo se trabaje por un buen clima en la organizacion y
exista un ambiente agradable para garantizar la satisfaccion de los empleados y en

consecuencia, su buen animo se refleje en su productividad.

En relacion con el objetivo especifico 4 de: determinar la relacion entre el trabajo
presencial y la motivacibn de los colaboradores de una empresa de
telecomunicaciones, Lima, 2023. Los resultados de Rho de Spearman muestran
una correlacion débil de 0,322. De este modo, podemos comentar que el trabajo
tradicional como el fisico o presencial no incrementa la motivacion en los
colaboradores. Comparando los resultados con el estudio realizado por De Los Rios
Botteri et al. (2020), se encuentra similitud con una relacion débil de 0,155 entre la
satisfaccion y motivacién del personal que trabaja presencialmente en el rubro
inmobiliario. El estudio contemplo a 110 personas, donde el 81% manifestd
satisfaccion y un 78% motivado con su centro de labores. Junto con ello, se puede
mencionar que tanto la satisfaccion como la motivacion de los colaboradores ya no

tiene una relacion fuerte con la modalidad tradicional.

En relacion con el objetivo especifico 5 de: determinar la relacion entre el trabajo
presencial y el compromiso de los colaboradores de una empresa de

telecomunicaciones, Lima, 2023. De acuerdo con el Rho de Spearman se obtuvo
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una correlacion de 0,303. Esta informacion nos permite identificar que la modalidad
presencial no genera un engagement con el negocio, en consecuencia, una
persona que no estd comprometida no serd productiva. En contraste con Martinez
(2019), quién abordo el fendbmeno de la rotacién laboral y su relacion con la
insatisfaccion laboral, soporta que las principales razones de la rotacion se dan por
una carencia de pertenencia con la organizacion y por diferencias en las
condiciones de trabajo. Esta medicion se realizé a todos los trabajadores del sector
inmobiliario en Bogota que cesaron a fines del 2018, encontrando que un trabajador
comprometido asegura su permanencia, su satisfaccion y su desempefio. Por tal
motivo, la condicion laboral, el ambiente y la relacion entre el empleado con su lider,

son elementos que ayuda a mejorar el nivel de compromiso.

En relacion con el objetivo especifico 6 de: determinar la relacion entre el trabajo
presencial y la satisfaccion de los colaboradores de una empresa de
telecomunicaciones, Lima, 2023. Se obtuvo a través de los resultados, una
correlacién de 0,428, siendo significativa. Comparandolo con el estudio de Pedraza
(2019), se afirma que el clima organizacional tiene una relacioén directa con la
satisfaccion laboral. Este estudio se realiz6 a 80 empleados que laboraban en
empresas publicas como privadas y los resultados revelaron que no hay diferencias
fisicas con el lugar de trabajo, pero que su espacio no era de su agrado, aunque
quienes laboraban para organizaciones privadas valoraron mas alto el compromiso,

identidad y su satisfaccion.

Por lo mencionado, se puede concluir que existe una notoria diferencia entre las
dimensiones de satisfaccion con la modalidad remota o flexible, el cuél influye en
la motivacion, compromiso y satisfaccion de los colaboradores mejora la percepcion
o consideracion de los empleados hacia la empresa, y definitivamente si los
trabajadores reciben facilidades o beneficios para el desarrollo de sus actividades,
incrementara su nivel de satisfaccion, sintiéndose mas comprometidos con el deseo
de cuidar su puesto de trabajo, pero también es necesario que exista un clima

laboral donde la relacién entre los colaboradores y el lider sea agradable.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Se concluye que existe una correlacion positiva considerable.
(Rho=0.624), entre el trabajo hibrido con la satisfaccion laboral. De acuerdo
con los resultados obtenidos se puede indicar que la relacion es directa, es
decir que empleando el trabajo hibrido existira un nivel de satisfaccion

laboral.

Segunda: Se determina que existe una correlacion positiva considerable.
(Rho=0.582), entre el trabajo remoto con la motivacion laboral. En relacion
con los resultados obtenidos se puede dar a conocer que la relacion es
directa, es decir que aplicando el trabajo remoto se obtendr4 una mayor

motivacion laboral.

Tercera: Se determina que existe una correlacion positiva media. (Rho=0.362),
entre el trabajo remoto con el compromiso organizacional. De acuerdo con
los resultados obtenidos se concluye que la relacion es directa, es decir que

aplicando el trabajo remoto se alcanzard un mejor compromiso laboral.

Cuarta: Se concluye que existe una correlacién positiva considerable. (Rho=0.531),
entre el trabajo remoto con la satisfaccion laboral. Segun los resultados
obtenidos se puede indicar que la relacion es directa, es decir que

empleando el trabajo remoto existira un nivel de satisfaccién laboral.

Quinta: Se concluye que existe una correlacion positiva media. (Rho=0.322), entre
el trabajo presencial con la motivacion laboral. Segun los resultados
obtenidos se puede indicar que la relacion es directa, es decir que

empleando el trabajo presencial se obtendra una mayor motivacion laboral.

Sexta: Se determina que existe una correlacion positiva media. (Rho=0.303), entre
el trabajo presencial con el compromiso organizacional. De acuerdo con los
resultados obtenidos se concluye que la relacion es directa, es decir que

aplicando el trabajo presencial se alcanzara un mejor compromiso laboral.
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Séptima: Se determina que existe una correlacion positiva considerable.
(Rho=0.428), entre el trabajo presencial con la satisfaccion laboral. Segun
los resultados obtenidos se puede indicar que la relacién es directa, es decir

gue empleando el trabajo presencial existira un nivel de satisfaccion laboral.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Se sugiere al area de recursos humanos considerar mas horas o un dia
adicional de trabajo remoto ya que se observa que exista una correlacién
directa e incrementando el tiempo del trabajo remoto, mejorara la
satisfaccion de los colaboradores.

Segunda: Se sugiere al area de recursos humanos crear un programa de
beneficios donde cada trabajador que logre el cumplimiento de objetivos
sume puntos y tenga opcidn a canjearlos por salidas anticipadas, de forma
que exista un impulso adicional. De esta forma, todo trabajador motivado
incrementara su desempefio laboral y permitira que la empresa logre
resultados positivos.

Tercera: Se recomienda a la gerencia general crear un espacio donde los
colaboradores tengan la oportunidad de contribuir con una idea innovadora
gue genere mayor ventaja sostenible al negocio, con una recompensa para
la mejor opcion. Esto involucrara al personal no solo a cumplir con sus
objetivos, sino a sentirse parte clave de la empresa y exista una mayor
lealtad con el negocio.

Cuarta: La satisfaccion del personal es muy importante y velar por la salud del
colaborador es necesario, mas aun si parte de su jornada laboral lo ejecutara
en modalidad remota, por lo que se sugiere a la gerencia general ofrecer un
kit ergonémico a cada trabajador; De esta manera se garantizara que su
lugar de trabajo fuera de oficina sea agradable y exista un sentido de
pertenencia.

Quinta: Se sugiere a los lideres que programen conexiones sociales fin de cada
mes, en los que se destaque a los mejores trabajadores y saluden a los
cumpleafneros, ya que asi los empleados se sentiran valorados e
incrementara su compromiso con la organizacion.

Sexta: Al mismo tiempo, se deben programar conexiones sociales cada mes, en
los que se destaque a los mejores trabajadores y saluden a los
cumpleafieros, ya que asi los empleados se sentiran valorados y felices de
pertenecer a una organizacién en las que se sientan a gusto.
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Séptima: Se sugiere que los lideres puedan velar por una buena relacién con su
equipo de trabajo ya que de esa forma también mejorara la satisfaccion de
los colaboradores.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General:

Objetivo general:

Hipdtesis general:

Variable 1: Trabajo hibrido

Dimensiones Indicadores items Ej;la(;lfege
¢ Cual es la relacion entre el trabajo | Determinar la relacion entre el trabajo | Existe relacion entre el trabajo bai Gestion del tiempo 1234 1al5
hibrido y la satisfaccion de los |hibrido y la satisfaccion de los |hibrido y la satisfaccion de los ;ra ajo Inversion del dinero 5.6,7 1al5
colaboradores de una empresa de | colaboradores de una empresa de | colaboradores de una empresa de emoto —
telecomunicaciones, Lima, 2023? | telecomunicaciones, Lima, 2023. telecomunicaciones, Lima, 2023. Flexibilidad 8,9,10,11 lals

Trabajo Ambiente 12,13,14,15 lals
Presencial Clima laboral 16,17,18,19 | 1al5
Problemas Especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas Variable 2: Satisfaccion
_ ) _ ) _ ) _ | Dimensiones Indicadores items Esclala de
¢ Cudl es la relacion entre el trabajo | Determinar la relacion entre el trabajo | Existe relacion entre el trabajo valores
remoto y la motivacion de los remoto y la motivacion de los|remoto y la motivacion de los 1als
colaboradores de una empresa de | colaboradores de una empresa de | colaboradores de una empresa de .
telecomunicaciones, Lima, 2023? | telecomunicaciones, Lima, 2023. telecomunicaciones, Lima, 2023. Desempefio 123 lal5
lal5
) ) ] ) ] ) ] ) Motivacion 1al5
¢ Cudl es la relacion entre el trabajo | Determinar la relacion entre el trabajo | Existe relacion entre el trabajo
remoto y el compromiso de los remoto y el compromiso de los|remoto y el compromiso de los Rendimiento 456 lal5
colaboradores de una empresa de | colaboradores de una empresa de | colaboradores de una empresa de " 1al5
telecomunicaciones, Lima, 20237 telecomunicaciones, Lima, 2023. telecomunicaciones, Lima, 2023.
lal5
7 .z . . s . . s . 1 al 5
¢ Cudl es la relacion entre el trabajo | Determinar la relacion entre el trabajo | Existe relacion entre el trabajo
remoto y la satisfaccion del remoto y el compromiso del personal | remoto y la satisfaccion del personal Emocional 78910 lals
personal de una empresa de de una empresa de | de una empresa de . 1al5
telecomunicaciones, Lima, 20237 telecomunicaciones, Lima, 2023. telecomunicaciones, Lima, 2023. |
lalb

Compromiso

. . . . . . . . 1 al 5
¢ Cudl es la relacion entre el trabajo | Determinar la relacion entre el trabajo | Existe relacion entre el trabajo
presencial y la motivacion de los presencial y la motivacion de los |presencial y la motivacién de los Comportamental 111213 lals
colaboradores de una empresa de | colaboradores de una empresa de | colaboradores de una empresa de P T 1al5

telecomunicaciones, Lima, 20237

telecomunicaciones, Lima, 2023.

telecomunicaciones, Lima, 2023.

lalb




¢ Cudl es la relacion entre el
trabajo presencial y el
compromiso de los
colaboradores de una
empresa de
telecomunicaciones, Lima,
20237

Determinar la relacion entre el
trabajo  presencial y el
compromiso de los
colaboradores de una empresa
de telecomunicaciones, Lima,
2023.

Existe relacion entre el trabajo
presencial y el compromiso de
los colaboradores de una

empresa de
telecomunicaciones, Lima,
2023.

¢ Cudl es la relacion entre el
trabajo presencial y la
satisfaccién del personal de
una empresa de
telecomunicaciones, Lima,
2023?

Determinar la relacién entre el

trabajo  presencial y la
satisfaccion del personal de
una empresa de
telecomunicaciones, Lima,
2023.

Existe relacion entre el trabajo
presencial y la satisfaccion del
personal de una empresa de
telecomunicaciones, Lima,
2023.

Satisfaccion

lals
Nivel de lal5
iv

satisfaccién 14,15,16,17 lal5
lal5
lals
. lal5

_ Nivelde 18,19,20
insatisfaccion 1al5
lals

Disefio de investigacion:

Poblacion y Muestra:

Técnicas e instrumentos:

Método de analisis de datos:

Enfoque: Cuantitativo

Tipo: Correlacional

Método: Descriptivo

Poblacion: 64 Colaboradores
de Call Center

Muestra: 55 Colaboradores
de call center

Disefio: No experimental

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Descriptiva: Se realizara las tablas de
frecuencias y gréficos de distribucion

porcentual

Inferencial: Para probar las hipotesis
propuestas, se usara la prueba del Rho

de spearman.




Anexo 2.

Tabla de operacionalizacion de variables

Variables de Definicion Definicion : - . Escala de
. ) Dimensién Indicadores L
estudio conceptual operacional medicion
Wontorczyk Y| remotoy presencia Trabaj Gestion del ti inversion de di flexibilidad |Del 1al 5
Roznowski (2022), es y p rabajo remoto estion del tiempo, inversiéon de dinero y flexibilida ella
. donde evaluaremos
. una modalidad que|. .
Trabajo . indicadores como la
P combina las - .
hibrido - gestion del tiempo, _
actividades tanto|: ion del di Trabajo ; ;
presenciales  como | NVErsion det dinero, | encial Ambiente y Clima laboral Del1al5
flexibilidad, ambiente |P
remotas. )
y clima laboral.
Bartolomé et al|Es la valoracion
(2022), es la| percibida del | Motivacién Desempefio y Rendimiento Del 1al 5
apreciacion respecto| colaborador al
al trabajo y que|calificar su
. .. |incrementaria en| satisfaccion respecto | Compromiso .
Satisfaccion medida que existaja lo que recibe del|Organizacional Emocional’y Comportamental Del 1 al'5
motivacion como| negocio donde
reconocimiento, para|trabaja, evaluando el
lograr un compromiso| desempeiio, Satisfaccion Nivel de satisfaccion e insatisfaccion Dellal5

del empleado.

satisfaccion.




Anexo 3. Instrumento/s de recolecciéon de datos

Instrumento de la investigacion

Trabajo hibrido

A continuacion, usted resolvera un cuestionario que ayudara a identificar el nivel de

acuerdo con el trabajo hibrido. Para ello debe marcar con un aspa "X" en el casillero

de su respuesta, con sinceridad y transparencia.

Totalmente en

En desacuerdo Neutral De acuerdo
desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

1 2 3 4
Variable de trabajo hibrido Valores
_Dimension: Trabajo remoto ...~~~ ... . |1]2|3|4

Indicador: Gestién del tiempo

1| Tengo mas tiempo cuando trabajo remotamente.

2 | El trabajo remoto me ofrece un equilibro entre el trabajo y familia.

3 | El trabajo remoto me permite reducir tareas pendientes en cualquier horario

4 | El trabajo remoto me permite hacer varias actividades en simultaneo.

Indicador: Inversion del dinero

5 | El trabajo remoto promueve mi ahorro personal

6 | El trabajo remoto reduce mis gastos totales

7 | Invertir mi dinero es tan importante como invertir mi tiempo

Indicador: Flexibilidad

8 | El trabajo remoto disminuye mi absentismo laboral

9 | Mi puntualidad ha mejorado desde que trabajo remotamente

10 | El trabajo remoto se amolda a mi necesidad

Indicador: Ambiente

11 | Mi calidad de vida meioré con el ritmo laboral

12 | Mi espacio de trabajo es cémodo y seguro

13| Considero que el trabajo presencial es exigente y tiene mucho control

14 | Siento que el trabajo presencial me genera menor distraccién al remoto

15| Las herramientas en mi trabajo son los necesarios para cumplir con mis objetivos

Indicador: Clima laboral

16 | La relacion con mi jefe y mis compaiieros influyen en mi gestion laboral

Considero que mis capacitaciones presenciales son mas efectivas que las
17 | virtuales

Considero que el trabajo presencial es necesario para mantener una buena
18 | relacién de equipo

19 | El aspecto social es relevante para sentirme comodo




Instrumento de la investigacion

Satisfaccion del colaborador

A continuacion, usted resolvera un cuestionario que ayudard a identificar el nivel de
acuerdo con la satisfaccion del colaborador. Para ello debe marcar con un aspa "X"

en el casillero de su respuesta, con sinceridad y transparencia.

Totalmente en Totalmente de
En desacuerdo Neutral De acuerdo
desacuerdo acuerdo

5

1 2 3 4
Variable de Satisfaccion Valores
1(2|3(4|5

Indicador: Desempefio

1| Me motiva que la organizacién reconozca mi trabajo

2 | Estoy orgulloso de lograr buenos indicadores

3 | Considero que mis resultados contribuyen a los objetivos del negocio

Indicador: Rendimiento

4 | El stress del traslado a mi trabajo interfiere en mi gestién

Considero que soy mas productivo independientemente a la modalidad de
5 | trabajo

Considero que en mi trabajo surgen distractores independiente a la modalidad
6 | laboral

Indicador: Compromiso emocional

7 | Trabajar en esta organizacion significa mucho para mi

8 | Me importa el futuro de esta empresa

9| Creo en el proposito y misién del negocio

10 | Me siento conectado con la organizacién desde mi rol

Indicador: Compromiso comportamental

11 | Trabajo mucho para apoyar a mi empresa a tener éxito

12 | Me esfuerzo por ofrecer méas de lo que se espera de mi

13 Estoi disEuesto a desarrollar horas extras sin ﬁue me lo iidan.

Indicador: Nivel de satisfaccion

14 | Me siento muy bien en mi trabajo, independiente a la modalidad laboral

15| La empresa me ofrece equilibrio entre el trabajo y familia.

16 | Considero que mi empresa busca mi bienestar

17 | Me siento cémodo y orgulloso de trabajar en mi empresa

Indicador: Nivel de insatisfacciéon

18 | El cambio de modalidad laboral me genera comodidad

19 | He pensado en trabajar en otro lugar

Mis objetivos personales se redefinieron producto del cambio de modalidad
20 | laboral




Anexo 4. Validacion de instrumentos










Anexo 5. Base de datos — Trabajo hibrido

TRABAJO HIBRIDO

Trabajo presencial

P14

Trabajo remoto

P5

P13

P17

P16

P15

P13

P12

P11

P10

Pa

P8

p7

P6

P4

P3

P2

P1

N°

10
11
12
13
14
15
16
17,
18,
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28,
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38,
39
40|

41

42

43

45

46

47

48

49

50
51
52
53
54
55




Anexo 6. Base de datos — Satisfaccion del colaborador

SATISFACCION DEL COLABORADOR

Satisfaccidén del personal

P15

Compromiso

P9

Motivacién

P19

P18

P17

P16

P14

P13

P12

P11

P10

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

10
11

12

13

14
15

16
17
18
19

20
21

22

23

24
25

26
27
28
29

30
31

32

33

34
35

36
37
38
39

40

41

42

43

45

46

47

43

49

50
51

52

53

54
55






