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Introducción 

La presente tesis la cual fue El trabajo remoto y su relación con el desempeño 

laboral en una empresa tecnológica con proyección global, Lima 2024 cuyo objetivo 

principal fue determinar la relación entre el trabajo remoto y el desempeño laboral en una 

empresa del sector tecnológico. La tesis fue dividida en los siguientes capítulos: 

- Capítulo I: Se elaboró el planteamiento del estudio, en el cual realizó la 

formulación del problema donde se incorporó el diagnóstico, pronóstico y control 

de pronóstico. También, se reconoció el problema general junto con los problemas 

específicos, al mismo tiempo el objetivo general con los objetivos específicos, la 

importancia del estudio, el alcance y las limitaciones. 

- Capítulo II: Se elaboró el marco teórico – conceptual, enfocándose en los 

antecedentes nacionales e internacionales, las bases teórica - científicas donde se 

vio el marco histórico, marco legal, marco teórico - científico, el estado del arte y 

la definición de los términos básicos para poder comprender y entender la tesis. 

- Capítulo III: Se realizó la hipótesis general y las hipótesis específicas, se 

identificaron las variables de estudio, los cuales se especificaron para realizar la 

matriz de operacionalización. Al mismo tiempo se implementó la matriz de 

consistencia. 

- Capítulo IV: Se creó el método enfocándose en el tipo, método, enfoque, alcance, 

diseño, corte, población y muestra. Así como también el instrumento para obtener 

los datos y la técnica de procesamiento para su análisis. 

- Capítulo V: Se mostró los resultados obtenidos por el instrumento, discusión de 

resultados y benchmarking.  

- Capítulo VI: Finalmente se dieron a conocer las conclusiones y recomendaciones 

del estudio.  
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Resumen 

 

La tesis El trabajo remoto y su relación con el desempeño laboral de una empresa 

tecnológica con proyección global, Lima 2024 tuvo como principal objetivo determinar 

como el trabajo remoto se relación con el desempeño laboral en la empresa tecnológica. 

Durante los años 2023 y 2024 debido a la pandemia, la empresa decidió cambiar su 

modalidad de trabajo a 100% virtual, que se diagnosticó con un diagrama de Ishikawa. 

La metodología que se utilizó fue de tipo aplicada, método hipotético-deductivo, enfoque 

cuantitativo, alcance descriptivo-correlacional, diseño no experimental, corte transversal. 

La población de la empresa era de 100 colaboradores lo cual se tomó una muestra de 80, 

en el cual se utilizó como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario, la cual 

estuvo compuesta de 20 preguntas cuyas variables fueron trabajo remoto y desempeño 

laboral. Los resultados que se obtuvieron permitieron dar como conclusión que sí existe 

relación entre la variable trabajo remoto y la variable desempeño laboral, además de 

sugerir acciones de mejora como implementación de plataformas para realizar 

capacitaciones virtuales, plataforma de cursos con certificaciones, herramienta para 

trackear las horas de trabajo y realizar eventos de socialización. 

Palabras claves: Trabajo remoto, Desempeño Laboral, TI, Recursos Humanos 
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Abstract 

The main objective of the thesis Remote work and its relationship with the work 

performance of a technology company with global projection, Lima 2024 was to 

determine how remote work is related to work performance in the technology company. 

During the years 2023 and 2024 due to the pandemic, the company decided to change its 

work modality to 100% virtual, which was diagnosed with an Ishikawa diagram. The 

methodology used was applied, hypothetical-deductive method, quantitative approach, 

descriptive-correlational scope, non-experimental design, cross-sectional. The company's 

population was 100 employees, from which a sample of 80 was taken, in which the survey 

was used as a technique and the questionnaire as an instrument, which consisted of 20 

questions whose variables were remote work and job performance. The results obtained 

allowed us to conclude that there is a relationship between the remote work variable and 

the work performance variable, in addition to suggesting improvement actions such as 

implementation of platforms to carry out virtual training, course platform with 

certifications, tool to track hours. work and hold socialization events. 

Keywords: Remote work, Job Performance, IT, Human Resources
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CAPÍTULO I 

PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO 

1. Formulación del problema 

El trabajo remoto hoy es una modalidad utilizada por varias empresas a nivel 

nacional e internacional, es parte del día a día de muchos trabajadores, pero no siempre 

fue así como se conoce ahora. A pesar de que parezca una modalidad de trabajo nueva, 

ya lleva varios años trabajándose en el mercado laboral, mucho antes de la pandemia por 

la cual fue conocida. Es un término usado desde décadas atrás, pero las empresas no lo 

tomaban en cuenta por diversas razones. 

Jensen et al. (2020) indican que monitorear a los trabajadores en modalidad 

remota presenta grandes desafíos. Por ello, se considera necesario e importante aumentar 

la productividad en la modalidad de trabajo remoto, quiere decir que hay poco 

seguimiento de las actividades de los colaboradores es por ello por lo que no se observa 

un buen rendimiento de estas. 

McPhail et al. (2024) menciona que el trabajo remoto ha dado un rápido aumento 

y mayor intensidad a las reuniones en línea y al mismo tiempo la comunicación constante, 

pero esto provoca fatiga y agotamiento. Esto se debe a la intensificación del trabajo, así 

como la salud mental. Esta modalidad comienza a surgir y puede tardar mucho tiempo 

hasta encontrar el equilibrio y ofrecer un buen manejo para conseguir el equilibrio que se 

requiere. 

Morel y Peña-Jimenez (2023) señalan que, al inicio, la pandemia se convirtió en 

una crisis significativa alrededor del mundo que impactó de manera directa la forma de 

trabajo, esto hizo que aumente el desempleo. Por otro lado, tuvo sus ventajas como la 

expansión de la tecnología digital y la nueva modalidad de trabajo remoto, esto ha 

ayudado a que el trabajo remoto sea más generalizado, gracias a la tecnología y la 
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innovación. Aunque hay muchas personas que no han tenido la suerte de adaptarse a estos 

cambios tan fuertes, si bien es cierto la tecnología es excepcional, pero se necesita de 

capacitaciones constantes para poder comprenderla y sacar el mayor provecho de esta. 

Hoy en día, ya se regularizó las personas que dominan el trabajo remoto, pero aún 

hay muchas que no tienen su desempeño laboral como lo tenían cuando iban de manera 

presencial. Muchas empresas, en especial empresas tecnológicas, siguieron con la 

modalidad virtual, aunque varios trabajadores no pudieron desarrollarse como lo hacían 

en la presencialidad y optaron por cambiarse de empresa. 

Como se indicó anteriormente, la presente investigación es sobre una empresa 

tecnológica con más de 15 años en el mercado con presencia en Latinoamérica 

(Argentina, Perú, Colombia, entre otros), Norteamérica (México, USA, Cánada) y Europa 

(España, Portugal, entre otros). La cual ofrece soluciones de software a través de un 

modelo de Nearshore. Durante los años que lleva en el mercado ha logrado posicionarse 

ya que cuenta con más de 500 clientes como Google, Pinterest, etc. 

Además, que ha completado más de 1200 proyectos en varios sectores. Después 

de pandemia la empresa decidió seguir con su modalidad de trabajo que es 100% remoto 

en Perú. Si bien es cierto, tiene alto nivel de consolidación con los clientes externos, en 

cuanto a los clientes internos que son los colaboradores no se han enfocado mucho en 

ellos ya que hay una alta rotación de personal y el desempeño laboral ha decrecido 

significativamente. Quiere decir que los trabajadores no llegan al desempeño que tenían 

por falta de comunicación, adaptación a plataformas de gestión, falta de identidad laboral 

y falta de infraestructura. 

A este punto, la empresa puede tener como objetivo poder mantener a sus 

colaboradores cómodos en la nueva modalidad remota para que tengan un buen 

desempeño laboral. Querer mantener ello implica implementar estrategias que mejoren la 
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comunicación entre ellos, adaptación a las plataformas de gestión, realizar actividades 

para que se sientan identificados con la empresa y finalmente ofrecer una buena 

infraestructura en la cual puedan realizar sus actividades de manera efectiva. 

Diagnóstico 

Por eso se realiza un análisis CAME, que permite analizar e identificar el FODA 

(Fortaleza, debilidad, amenaza y oportunidad) de la empresa. Torres (2019) afirma que, 

al realizar este análisis se va a asociar diversas acciones para corregirlas, afrontarlas, 

mantenerlas o explotarlas. Al final se implementa estas acciones y siempre hacerle un 

seguimiento para que se pueda observar si están acordes con los objetivos iniciales. 

Dentro del CAME existen 4 estrategias que son las siguientes:  

- Estrategia ofensiva: Cuando se toma las oportunidades y lo ampliamos de la mano 

con las fortalezas que se tiene. 

- Estrategia de supervivencia: Busca la forma de eliminar las debilidades y poder 

afrontar cualquier tipo de amenaza. 

- Estrategia defensiva: Afrontar amenazas con las fortalezas que se tiene. 

- Estrategia de reorientación: Detectar las debilidades para poder sacar ventaja de las 

oportunidades. 

FODA 

Fortalezas 

F1: Reducción de desplazamiento  

F2: Flexibilidad de tiempo 

F3: Innovación en la empresa 
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F4: Acceso remoto a la información 

Oportunidades 

O1: Sostenibilidad  

O2: Conciliación con la vida familiar 

O3: Menor absentismo laboral 

O4: Colaboración en red 

Debilidades 

D1: Disminución de las relaciones sociales  

D2: Pérdida de control de los colaboradores 

D3: Personal no capacitado 

D4: Horarios no fijos 

Amenazas 

A1: Aislamiento  

A2: Dificultad para concentrarse  

A3: Conexión inestable (VPN) 

A4: La empresa puede sufrir ciber ataques 

CAME 

Estrategia Ofensiva (Fortaleza – Oportunidad) 

- F1 – O1: Si es que hay una reducción en el desplazamiento de los trabajadores a la 

empresa y de la empresa a su casa están generando sostenibilidad y reduciendo su 



5 

 

 

huella de carbono. Entonces, se tiene una mejor perspectiva de la imagen de la 

empresa. 

- F2 – O2: El trabajo remoto te da un horario flexible para que los colaboradores puedan 

tener un equilibrio laboral y familiar. Satisfacción de colaboradores por equilibrio 

laboral. 

- F3 – O3: La innovación de la empresa en usar este método de trabajo genera menor 

absentismo en los colaboradores. Que ellos estén atentos y se puedan presentar de 

manera virtual. 

- F4 – O4: Es más sencillo encontrar soluciones cuando se tiene acceso remoto a la 

información y trabajar con colaboradores alrededor del mundo. 

Estrategia Defensiva (Fortaleza – Amenaza)  

- F1 – A1: Al reducir el desplazamiento se genera el sentimiento de aislamiento en los 

colaboradores. Se realiza las pausas dinámicas y los after office para la convivencia. 

- F2 – A2: Al tener flexibilidad de tiempo se puede llevar capacitaciones para conocer 

herramientas de organización de tiempo y concentración. 

- F3 – A3: Al ser una innovación en la empresa, las conexiones al VPN pueden no ser 

tan estables por ello tener un buen soporte técnico para que resuelva lo antes posible 

este inconveniente. 

- F4 – A4: Al todos tener acceso a la información podrían sufrir de ciber ataques es por 

eso por lo que la organización debe contar con accesos de seguridad y protocolos para 

este tipo de casos. 

Estrategia de Reorientación (Debilidad – Oportunidad) 

- O1 – D1: Realizar grupos de conveniencia en la cual se puedan unir las personas que 

tienen un gusto en común y así puedan interactuar entre ellos y hasta crear salidas. 
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- O2 – D2: Proponer días libres dependiendo el rendimiento de los colaboradores de 

esa manera van a estar con su familia y estarán motivados a tener más actividad y 

compromiso. 

- O3 – D3: Tener capacitaciones virtuales donde se les explica acerca de la modalidad 

en la que están trabajando y enseñarles las herramientas adecuadas para que no tengan 

absentismos. 

- O4 – D4: Reducir los horarios muertos. Tener un horario con un horario de reuniones 

y más activas.  

Estrategia de supervivencia (Debilidad – Amenazas) 

- D1 – A1: Realizar estrategias de integración dentro de las áreas para que estas no 

pierdan la identidad con la organización. 

- D2 – A2: No solo enfocarse en las métricas sino en cómo se están sintiendo los 

colaboradores y llevar un feedback semanal tanto que ellos den su opinión como 

nosotros. 

- D3 – A3: Que las personas de soporte tengan comunicación directa con los 

colaboradores y que lleven esas incidencias como un ticket para que se le pueda 

resolver rápidamente y así seguir con su trabajo. 

- D4 – A4: Tener un time tracker donde se coloca todo lo que se ha avanzado durante 

la jornada laboral y que salga el nombre de quién lo ha avanzado y así controlar que 

el colaborador no trabaje más de lo que debe. 

Tras el análisis CAME, se ve que los colaboradores no están acostumbrados a esta 

nueva modalidad, no conocen el uso de herramientas digitales para la organización de 

tiempos, tienen un pequeño equilibrio entre lo laboral y familiar, pero no es en gran 

magnitud. Aunque es cierto tienen el plus que innovan en incursionar en el trabajo 100% 
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remoto, pero se debe dar a los trabajadores las herramientas para realizar sus actividades 

y puedan alcanzar el nivel requerido. 

Además, que se realizó el Diagrama de Ishikawa como método para poder 

interpretar el diagnóstico de la problemática que tiene la empresa tecnológica. Está 

herramienta ha sido de suma importancia porque ayuda a poder reconocer y analizar las 

causa-efecto de un problema. Según Saeger (2018) indica que este diagrama funciona para 

la gestión de riesgos porque orienta a una posible solución a la causa raíz de un problema, 

no solo para solucionarlo, sino también para prevenirlo.  

En el diagrama de Ishikawa se analiza los problemas que podrían estar afectando 

a la empresa tecnológica, viendo las dimensiones de la variable trabajo remoto. Para 

comenzar, la empresa tecnológica se enfoca en ofrecer servicios de software y si bien es 

cierto tiene una gran comunicación con sus clientes externos, en cuanto a sus clientes 

internos (colaboradores) es donde se haya el problema. 

De acuerdo con la dimensión Comunicación: Se encuentra una falta de tiempo de 

respuesta por parte de los líderes de proyecto, esto genera que haya una mala gestión al 

momento que los colaboradores realizan sus actividades ya que al tener cualquier duda no 

hay una respuesta inmediata para poder seguir con sus actividades. Además de que no hay 

mucha frecuencia de comunicación es decir que no hay reuniones diarias en las cuales se 

vean las actividades de los proyectos. Finalmente, no hay una buena calidad en la 

comunicación, se refiere a que no reciben constantemente un feedback de parte de los 

lideres y esto se debe a las dos anteriores problemáticas mencionadas, 

De acuerdo con la dimensión Tecnología: Se encuentra una falta de conocimiento 

sobre las plataformas de gestión, si bien la empresa cuenta con estas plataformas que son 

herramientas altamente calificadas (Confluence, Jira), sin embargo existen colaboradores 
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que no tienen un buen dominio sobre ellas, entonces al momento de querer actualizar 

alguna actividad por ejemplo: “En proceso” a “Finalizado” añadiendo documentación de 

validación se les hace complicado y no lo llegan a completar, generando un atraso visual 

en los proyectos cuando en realidad ya están culminados. Y todo esto se debe a que no 

existe una documentación adecuada sobre las herramientas tecnológicas y el uso de ellas. 

De acuerdo con la dimensión Identidad laboral: La empresa no cuenta con oficinas 

físicas en Perú, es por ello que los colaboradores no pueden sentir la cultura y valores que 

antes se compartía de manera presencial. Entonces se observa que existe una falta de 

fidelización de parte de los trabajadores, muy aparte de lo antes mencionado, los 

trabajadores ahora tienden a irse a empresas donde puedan seguir creciendo y crear valor 

agregado, en la empresa tecnológica no cuentan con plataforma de cursos para poder 

certificarse, está es una de las problemáticas más alta que tiene la empresa. Además de no 

ofrecer inventivos o reconocimientos, lo cual le hacen perder esa identidad con la empresa 

y prefieren cambiarse o no se ven trabajando para esta empresa en un futuro medio o 

lejano.  

De acuerdo con la dimensión Infraestructura: La empresa no cuenta con un 

monitoreo automático sobre las actividades que realizan sus colaboradores durante la 

jornada laboral, es por ello que la problemática es que el personal de soporte no tiene una 

respuesta inmediata a los tickets que se colocan de acuerdo a los inconvenientes que tienen 

los trabajadores como por ejemplo la conectividad a una red VPN para continuar con sus 

actividades. La empresa en estudio debería implementar una herramienta que monitoree 

el trabajo que realizan no solo los de soporte sino también todos los trabajadores y así 

llevar un control. Entonces, para poder identificar que el soporte este respondiendo los 

pendientes adecuadamente se debería de tener un control del tiempo de respuesta en el 

soporte. 
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Figura 1  

Diagrama de Ishikawa 

 

Pronóstico 

La empresa tecnológica ha tenido un cambio repentino en su modalidad de trabajo, 

a su vez la falta de estrategias en cuanto a sus clientes internos (colaboradores) han 

generado que el desempeño laboral de estos tenga un descenso. 

Si la empresa estudiada no implementa estrategias de comunicación, lo más 

probable es que los colaboradores no se adapten y generen una mala perspectiva de la 

empresa hasta llegar a cambiarse de empresa, que no vean a la empresa como una en la 

cual puedan desarrollar su línea de carrera. 

Al no mejorar en las capacitaciones de los colaboradores ni darles herramientas 

con las cuales se puedan desempeñar correctamente, la compañía va a tener una 

productividad mucha menor a la que tenían de manera presencial y no solo eso, sino que 

también los colaboradores no se van a sentir cómodos y van a optar por otras 

oportunidades laborales y también pondrán un mal feedback en las páginas de opiniones 
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sobre empresas como lo son: Glassdoor, Bumeran, entre otros. 

Hoy se debe utilizar la tecnología como herramienta que nos ayuda a mejorar 

ciertos factores que en la presencialidad no se podía. Hay muchas empresas que ya están 

utilizando la modalidad híbrida y poco a poco se abrirán camino a la modalidad 100% 

virtual, entonces es mejor que se obtenga la ventaja de que la empresa tecnológica ya lo 

está implementando y hacer las mejoras para que se cree un valor agregado dentro de la 

organización. 

Control del pronóstico 

Si la empresa llega a mejorar el ambiente laborar en la modalidad virtual, esta 

empresa probablemente tenga certificado o constancia como el Great place to work que 

sirve de evidencia para atraer mayores candidatos de alto nivel que quieran trabajar en su 

empresa, así ofrecer esto a sus clientes y puedan obtener mayores de proyectos de alta 

rentabilidad. 

De acuerdo con las dimensiones mejorarían respecto a la comunicación, ya que se 

implementaría estrategias para que los trabajadores tengan una mejor comunicación, que 

el mensaje que se quiere ofrecer llegue de buena calidad, trabajar mucho en lo que son 

las habilidades blandes como por ejemplo la escucha activa y la comunicación asertiva. 

En cuanto a la tecnología, al ofrecerle buenas herramientas tanto de software como 

de hardware será más cómodos para ellos llegar al rendimiento que tenían anteriormente 

cuando iban de manera presencial e incluso superar esa productividad. 

También se habló de identidad laboral, esto se tendría que trabajar arduamente 

para ofrecerle a los trabajadores un buen ambiente y crear en sus mentes una fidelización 

con la empresa, de manera que se genere un win to win. 
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Es de vital importancia ofrecer una buena infraestructura para que así el flujo de 

actividades sea más rápido y puedan ser proactivos. Significa que se le tiene que ofrecer 

una buena red VPN.  

A largo plazo, permitirá posicionarse en el mercado ya que como se sabe el sector 

tecnológico está en gran crecimiento y hay muchos competidores directos. Al tener 

buenos comentarios de los trabajadores y extrabajadores, incrementará el nivel de 

confianza de los clientes hacia el servicio que se ofrece.  

Para finalizar, se puede tomar la modalidad virtual como ventaja frente a sus 

competidores, sacar provecho de que no tendrán que alquilar local y ese ingreso podría 

servir para invertir en nuevos equipos, bonos, certificaciones, entre otros. Con todo esto 

tendría una carta de presentación frente a sus futuros clientes. 

Problema General 

- ¿Cuál es la relación entre el trabajo remoto y el desempeño laboral de una empresa 

tecnológica con proyección global, Lima 2024? 

Problemas Específicos 

- ¿Cuál es la relación entre la comunicación y el desempeño laboral de una empresa 

tecnológica con proyección global, Lima 2024? 

- ¿Cuál es la relación entre la tecnología y el desempeño laboral de una empresa 

tecnológica con proyección global, Lima 2024? 

- ¿Cuál es la relación entre la identidad laboral y el desempeño laboral de una empresa 

tecnológica con proyección global, Lima 2024? 

- ¿Cuál es la relación entre la infraestructura y el desempeño laboral de una empresa 

tecnológica con proyección global, Lima 2024? 
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2. Objetivos, General y Específicos 

Objetivo General 

- Determinar la relación entre el trabajo remoto y el desempeño laboral de una empresa 

tecnológica con proyección global, Lima 2024. 

Objetivos Específicos 

- Determinar la relación entre la comunicación y el desempeño laboral de una empresa 

tecnológica con proyección global, Lima 2024. 

- Determinar la relación entre la tecnología y el desempeño de los trabajadores de una 

empresa tecnológica con proyección global, Lima 2024. 

- Determinar la relación entre la identidad laboral y el desempeño laboral de una 

empresa tecnológica con proyección global, Lima 2024. 

- Determinar la relación entre la infraestructura y el desempeño laboral de una empresa 

tecnológica con proyección global, Lima 2024. 

3. Justificación o importancia del estudio 

Importancia  

La tesis en cuestión será importante ya que a largo plazo contribuirá con otros 

investigadores dándoles nuevas perspectivas y ampliando su conocimiento para poder 

desarrollar el tema en mención, ya que este tema se ve no solo a nivel nacional sino 

también de manera global. A la vez, la investigación busca encontrar una relación entre 

la variable trabajo remoto y la variable desempeño laboral en una empresa tecnológica. 

Luego que ocurra la pandemia del COVID 19, hubo muchos cambios al rededor 

del mundo, uno de ellos fue la modalidad en la que las empresas empezaron a laborar, 

hubo ventajas y desventajas acerca de este cambio de ir de manera presencial a entrar de 

manera virtual. 

Este estudio muestra cómo abordar estas desventajas que tienen los colaboradores 
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ante esta modalidad, brindándole soluciones como acceso a capacitaciones, onboarding, 

mayor comunicación entre ellos, balance entre familia y trabajo.  

En cuanto a los empleadores los beneficia de manera en que se les ofrece 

estrategias de cómo abordar las métricas de los colaboradores, lealtad a la compañía y 

mayor interacción con su personal ya que ellos son la base de toda compañía, esto genera 

el famoso win to win, que quiere decir que, si la empresa les da la comodidad a los 

trabajadores, estos incrementan su productividad y esto beneficia a la empresa. Lo que 

generará que tengan certificados o reconocimientos como el Great place to work. 

Además, presente investigación no solo se puede utilizar de herramienta para el 

sector tecnológico, sino que también para otros sectores que han implementado esta 

modalidad remota en su día a día, como ya se sabe la tecnología está avanzando cada día 

ya que nos encontramos en la era digital y no será sorpresa que diversas empresas de 

diversos sectores lo quieran implementar. 

Justificación Teórica 

Esta tesis tuvo variables de gran importancia en lo que ocurre en la actualidad, la 

primera variable está relacionada específicamente con el trabajo remoto que es un término 

que se ha venido a utilizar con mayor frecuencia después de pandemia y gracias a la autora 

Mari Anne Snow que nos lo explica a mayor detalle, además tenemos la segunda variable 

desempeño laboral la cual su concepto lo ha ido mencionando desde hace muchos años 

atrás el autor Idalberto Chiavenato. 

Justificación Práctica 

El trabajo remoto es una modalidad de trabajo que se ha escuchado e 

implementado de manera muy rápida en los últimos años, está nueva modalidad se está 

conociendo recientemente. Por ello, la tesis es práctica porque busca identificar si es que 

existe una relación entre la variable trabajo remoto y la variable desempeño laboral, de 
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esta manera se podrá reconocer diversas estrategias  

Justificación Metodológica 

La tesis tiene una metodología descriptivo-correlacional, descriptivo porque 

describe la realidad de la problemática y correlacional porque busca una relación entre la 

variable trabajo remoto y la variable el desempeño laboral, así se podrá analizar y medir 

ambas variables. 

Justificación Social 

Esta tesis ayudó a los colaborares que trabajan de manera virtual en una empresa 

de tecnología en Lima, 2024. 

4. Alcance y limitaciones  

Alcance 

En la elaboración de la presente tesis, se buscó difundir la relación que existe entre 

la variable trabajo remoto y la variable desempeño laboral en una organización del sector 

tecnológico, Lima 2024. 

Limitación Teórica 

Dentro de las líneas de la Universidad Ricardo Palma para el área de conocimiento 

de ciencias económicas y empresariales. Se seleccionó la línea 10 que se relación con la 

gestión de recursos humanos y comportamiento organizacional. En esta línea se tomaron 

los siguientes autores: 

- The remote work handbook: Mari Anne Snow. 

- El teletrabajo: Entre el mito y la realidad: Jordi Buira. 

- Administración de Recursos Humanos: Idalberto Chiavenato. 

- La gestión moderna en recursos humanos: Pérez y Ayala. 

Y se tomaron las siguientes variables: 
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- Variable N° 01: Trabajo remoto 

- Variable N° 02: Desempeño laboral 

Limitación Espacial 

El actual trabajo fue aplicado a los colaboradores de una empresa tecnológica en 

la ciudad de Lima, capital de Perú. 

Limitación Temporal 

El presente trabajo tomó su desarrollo entre junio del año 2023 a junio del año 

2024. 

Limitación Social 

En la presenta tesis la población fueron los trabajadores de la empresa tecnológica 

en la ciudad de Lima. 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO-CONCEPTUAL 

1. Antecedentes de la investigación 

Tesis Internacionales 

Según la tesis de Fuentes y Libo (2021) titulada Percepción de la influencia del 

Home Office en el clima organizacional de empresas de servicio de Bogotá, se indica que 

tiene como objetivo determinar cómo ha sido la adaptación del home office y como 

influyó en la gestión del recurso humano. Se utilizó una investigación cuantitativa, 

utilizando como técnica principal la encuesta la cual se tomó 379 personas que formaron 

parte de la muestra. Esta tesis concluyó con la manera en que la adopción del trabajo 

remoto impacta en los ámbitos organizacionales. Si encuentra una relación entre las 

variables. Esta tesis es muy importante porque no solo se enfoca en saber si hay una 

relación, sino que también en implementar estrategias de bienestar e iniciativas de 

marketing interno. 

Según la tesis de Meza (2021) titulada Influencia del clima organizacional en el 

desempeño laboral de los colaboradores de la empresa Mendotel S.A., se indica que el 

objetivo principal fue determinar si es que hay relación entre el clima organizacional y el 

desempeño laboral. Se utilizó el método deductivo, tomando un enfoque cuantitativo y 

un alcance correlacional. Se utilizó la encuesta como técnica para los 62 colaboradores 

que conformaron la muestra. Se concluyó que existe una relación alta entre las variables 

ya antes mencionadas. Esta tesis es importante porque nos muestra más a profundidad 

sobre la segunda variable y cómo influye otro factor que es el clima organizacional. 

La siguiente tesis de Criollo (2020) titulada El teletrabajo y su incidencia en el 

desempeño laboral del personal administrativo de la Empresa Grupo Sur capacitación y 

consultoría. Tuvo como objetivo principal realizar un análisis para encontrar relación 
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entre sus dos variables que fueron las siguientes: la modalidad del teletrabajo y el 

desempeño laboral en la empresa antes mencionada. Esta investigación tuvo un enfoque 

mixto (cualitativo y cuantitativo), el tipo de investigación que se utilizó fue exploratoria. 

Además, que se utilizó una modalidad bibliográfica y de campo, utilizando el método 

descriptivo-correlacional. Se utilizó la técnica de método de la evaluación del desempeño 

considerando en su muestra 58 funcionarios. La investigación concluye con un plan de 

mejora que se enfoca en ayudar a mejorar el desempeño del trabajo remoto y su 

supervisión. Esta tesis es importante porque comparte las mismas variables y demuestra 

que sí hay una relación entre ambas, al mismo tiempo ofrece una propuesta para el 

mejoramiento. 

Según la tesis de Segreti (2022) titulada La influencia de COVID-19 en el 

desempeño laboral en un entorno de trabajo remoto en una pequeña organización de 

desarrollo de software, se indica que tuvo como objetivo evaluar estrategias que se podría 

implementar para aumentar el impacto positivo del trabajo remoto con el desempeño 

laboral de la empresa. El tipo de investigación tuvo un enfoque de estudio exploratorio 

cualitativo con diversos instrumentos de recolección de datos: cuestionarios, entrevistas 

con los colaboradores y entrevistas con los miembros ejecutivos donde se consideró una 

muestra de 51 participantes. Se concluyó que la mayoría de los participantes describieron 

haber tenido una alta influencia dentro de la modalidad remota y su desempeño laboral 

por ello elegirían trabajar de forma remota.  

Esta tesis es importante porque tiene un enfoque cualitativo y esto ayuda a tener 

una perspectiva más profunda sobre lo que opinan los encuestados, además que se dio 

sobre el mismo sector ya que la empresa que se está estudiando es tecnológica y comparte 

ambas variables. 

Según la tesis de Domínguez (2022) titulada Teletrabajo y desempeño laboral en 
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el área administrativa de la Universidad Estatal Península de Santa Elena, año 2020 – 

2021, indica que su objetivo principal ofrecer un plan de contingencia para la mejora del 

desempeño de los trabajadores frente a la modalidad del trabajo remoto. La tesis tuvo un 

alcance descriptivo-correlacional, de tipo mixta (cuantitativa y cualitativa), además que 

tuvo un diseño no experimental que se refiere a que ninguna de sus variables se ha 

modificado. Se utilizó el instrumento cuestionario y de herramienta la encuesta a sus 68 

trabajadores que formaron parte de su muestra. Se observó que hay relación fuerte entre 

las dos variables antes mencionadas. Esta tesis es importante porque nos menciona que 

actividades se podría ejecutar para poder mejorar la empresa. 

Según la tesis de Alarcón (2022) titulada El teletrabajo y su incidencia en el 

desempeño de los colaboradores de una empresa del sector privado, indica que su 

objetivo principal es diagnosticar la incidencia del trabajo remoto y el desempeño laboral 

y poder elaborar una propuesta para el modelo que se tiene en la gestión. En la presente 

tesis se realizó el usó del instrumento encuesta para la recolección de la información. 

Además, tuvo un alcance correlacional con enfoque cuantitativo, tuvo un corte transversal 

con un diseño no experimental. Se observó que dio como resultado que existe relación 

entre las variables trabajo remoto y desempeño laboral. También dan como propuesta la 

adaptación a la modalidad remota y aplicar las pausas activas. Esta tesis es de suma 

importancia porque comparten las mismas variables y el sector que es privado, por otro 

lado, nos muestra alternativas de mejora y sugerencias para ambas variables. 

Tesis Nacionales 

En la tesis de Refulio de la Cruz y Rojas (2022) titulada El trabajo remoto y el 

desempeño laboral de los colaboradores de la Universidad Roosevelt, 2022, se indica 

que el tipo de investigación fue descriptivo-correlacional con un diseño no experimental 

y con un corte transversal. Se aplicó la técnica encuesta y de instrumento el cuestionario 
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a los 53 colaboradores que fueron parte de la muestra. Su objetivo principal es analizar 

sus dos variables e identificar si es que hay relación. La tesis concluyó con que existe 

relación entre las dos variables. Esta tesis es importante porque permite conocer la 

perspectiva de los trabajadores que tienen la modalidad remota y que es lo que ellos 

buscan. 

En la tesis de Monteverde (2022) titulada Teletrabajo y desempeño laboral de los 

colaboradores de la empresa Fractalia Perú S.A. Lima 2022, se indica que tuvo como 

objetivo analizar si es que existe relación entre la variable teletrabjo y la variable 

desempeño laboral en los colaboradores. Esta tesis tuvo un enfoque cualitativo, con 

alcance descriptivo-explicativo. La tesis tuvo una muestra de 200 personas en la cual se 

utilizó el cuestionario como instrumento. La tesis concluyó con que hay una relación 

significativamente alta entre sus dos variables. Esta tesis fue importante porque tiene las 

mismas variables que la investigación y presenta como influye la segunda variable con la 

primera variable. 

En la siguiente investigación de Aguilar et al. (2021) titulada El teletrabajo y su 

relación con el desempeño laboral, se indica que tuvo como objetivo analizar la relación 

entre entre el teletrabajo y el desempeño laboral y cuál es su efecto. Se analizó en una 

muestra de 150 teletrabajadores, utilizando la encuesta como instrumento de recolección. 

Además, que tuvo un enfoque cuantitativo con un diseño no experimental, tipo 

descriptivo-correlacional, con un corte transversal. Concluyó en la existencia de una 

relación entre los teletrabajadores obligados con la satisfacción. Esta tesis es muy 

importante porque aborda factores de las personas que trabajan de manera remota y cuáles 

son las desventajas de ello. 

La siguiente investigación de Bazan et al. (2022) titulada Teletrabajo y desempeño 

laboral de los trabajadores de la Oficina de Abastecimiento del Ministerio de Desarrollo 
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e Inclusión Social –Lima 2021, indica que el objetivo fue determinar la relación entre la 

variable trabajo remoto y la variable desempeño laboral que tienen los colaboradores en 

la empresa antes mencionada. La metodología que se utilizó fue el diseño no 

experimental, de alcance correlacional con enfoque cuantitativo. Tuvo 52 colaboradores 

los cuales fueron parte de la muestra donde se utilizo como instrumento el cuestionario. 

Se concluyó que esta tesis permitió determinar que existe relación entre sus dos variables. 

Esta tesis es muy importante porque muestra cuales serían las estrategias para mejorar el 

desempeño laboral como por ejemplo si se ofrece mejores condiciones, los trabajadores 

mejorarán su desempeño. 

La siguiente investigación Del Rosario et al. (2022) titulada El teletrabajo y el 

desempeño laboral en la empresa Atento sede Ate, 2021, se indica que su objetivo general 

fue identificar si hay una relación entre sus variables (teletrabajo y desempeño laboral). 

Tuvieron una muestra de 100 personas en los cuales se utilizó como técnica la encuesta y 

de instrumento el cuestionario para la recolección de la data. La metodología que se 

utilizó fue de tipo aplicada, con un diseño descriptivo- correlacional y un enfoque 

cuantitativo, y de corte transversal. La tesis concluyó que el trabajo remoto influye 

significativamente en el desempeño laboral de los colaboradores. Esta tesis es importante 

y enriquecedora porque nos explica que es lo que debe tener los trabajadores para que 

puedan tener un buen desempeño a través del trabajo remoto. 

La siguiente tesis de Gamboa (2023) titulada Teletrabajo y desempeño laboral de 

los colaboradores en una empresa de telecomunicaciones, Lima 2023, el estudio fue de 

tipo básica con un enfoque cuantitativo, con corte transversal y con diseño no 

experimental. La muestra que utilizaron fue de 133 trabajadores. La tesis concluyó en que 

hay una relación moderadamente positiva entre sus variables. La tesis fue de suma 

importancia porque la empresa antes mencionada está localizada en Lima como la que 
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estamos estudiando. Además, que utiliza la misma metodología por lo que nos da un 

enfoque más asertivo.  

2. Bases teórica-científicas 

Marco histórico 

Marco Histórico del Trabajo Remoto 

Realizando este estudio de investigación se observa que el trabajo remoto es uno 

de los conceptos más importantes.  

El concepto de trabajo remoto tiene más de cuarenta años. Jack Nilles, quien 

trabajó remotamente para la NASA, propuso esta idea como una herramienta para ahorrar 

tiempo y aprovechar los recursos renovables. Lastimosamente solo era una idea 

imprecisa, porque en ese entonces se desconocía lo que era la conexión a internet y los 

únicos medios de comunicación que existían eran los teléfonos y las radios, mientras que 

dispositivos como las computadoras estaban recién entrando al mercado y era casi 

imposible para las empresas utilizar esta modalidad ya que no contaban con los recursos 

ni tecnología necesaria. Entre los años 1990 y 2000, el aumento del uso de computadoras 

en casa y el aumento del internet impulsaron el desarrollo del trabajo remoto (Oszlak, 

2020).  

Debido al COVID-19, este término empezó a tomar más fuerza ya que las 

empresas empezaron a buscar alternativas para seguir con sus operaciones. Hubo una 

recesión económica impresionante y al mismo tiempo la tasa de desempleo incrementó, 

especialmente en Latinoamérica.   

Marco histórico del Desempeño Laboral 

Según Chiaventato (2017) el desempeño laboral y las prácticas de evaluación no 

son recientes, esto quiere decir que desde que una persona le dio actividades a otra, su 

trabajo se evaluó dependiendo el costo beneficio que ofrecía. 



22 

 

 

En la edad media ya se veía informes y actividades que tenían cada uno, y así 

podían ver el potencial que ofrecían. En el año 1842, en Estados Unidos el servicio 

público implementó un sistema en el cual se evaluaban el desempeño de los trabajadores 

de manera anual. Ya en el año 1880, el ejército del mismo país tomó el mismo sistema y 

en el año 1918, se diseñó un sistema para evaluar a los ejecutivos y saber su rendimiento.  

Después de la segunda guerra mundial decidieron también evaluar a las máquinas 

porque eran el boom de la época. Mucho después ya entrando al siglo XX, se dio un fuerte 

avance para calcular el en el ritmo de los trabajadores con las maquinas, su rendimiento, 

entre otros. Quiere decir que estaban muy enfocados en las maquinarias. 

Cuando se creó la famosa escuela de relaciones humanas, se enfocaron 

principalmente en las personas y dejaron de lado a las máquinas, lo que se cuestionaron 

mucho, surgen técnicas que ayudan a crear condiciones para mejorar el desempeño 

laboral humano. Entonces se vio que no era solo necesario plantear e implementarlo, sino 

que también era necesario evaluarlo y orientarlo a determinados objetivos. 

Marco Legal 

- Ley N° 31752: Ley del teletrabajo 

Según la ley N° 31752 pretende regular el teletrabajo en las entidades públicas y 

privadas, y crear un balance entre 3 aspectos: personal, familiar y laboral. Además de 

promover actividades para un buen desarrollo.  

- Derechos sociales y económicos 

En el artículo 25° de la Constitución Política del Perú se dice que, en la jornada 

laboral, el trabajador puede laborar 8 horas por día o 48 horas semanales, como máximo. 

Además, los colaboradores tienen el derecho a tener su descanso semanal o anual y estos 

deben ser remunerados.  
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- Ley N° 728: Ley de productividad y competitividad laboral. 

De acuerdo con la Ley N° 728 ayuda a fomentar la formación laboral de los 

trabajadores por medio de capacitaciones. Esta ley se dio porque se enfoca por el 

desarrollo personal de cada trabajador. Por otro lado, posibilita que las empresas 

implementen diversas estrategias para que los trabajadores estén en una buena curva de 

aprendizaje. 

Marco Teórico- Científico  

Trabajo Remoto 

Según Snow (2023) el trabajo remoto se da de maneras diferentes como: Remoto, 

híbrido, trabajo desde casa entre otros. Sin embargo, se va a simplificar este término, 

determinando que el trabajo remoto es cuando cualquier trabajador o grupo de personas 

sigue las siguientes 3 características: 

- Los miembros del equipo no comparten el mismo espacio físico de trabajo a la vez, 

significa que están separados. 

- La comunicación y los procesos de trabajo se da mediante la tecnología, y se necesita 

de un software y un hardware con acceso a internet para poder realizarlo. 

- Los colaboradores deben utilizar la tecnología para crear relaciones laborales, 

ignorando la distancia en la que se encuentran, de esta manera construyendo una 

nueva cultura. 

Según Halpern y Castro (2020), el teletrabajo es donde los trabajadores pueden 

trabajar fuera de la oficina física. Se debe dar en un lugar adecuado en la cual no haya 

interrupciones. 

Buira (2012), indica que el trabajo remoto es aquel trabajo que se realiza a 

distancia y lo que ayuda a que se realice de manera correcta es la tecnología porque ayuda 

en la comunicación. Quiere decir que se conforma por equipos informáticos como 
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herramientas para el cumplimiento de las actividades del colaborador.  

Componentes del trabajo remoto 

Según Snow (2023) cuando se da el trabajo remoto se necesitan que la empresa 

se familiarice con los componentes organizativos necesarios para poder garantizar el 

trabajo diario. Se necesita crear una conexión con el equipo de trabajo y respaldar un 

trabajo remoto sostenible y productivo. Los componentes antes mencionados son: 

Infraestructura 

La infraestructura es fundamental para el desarrollo del trabajo remoto, ya que 

esto permite que el equipo de trabajo se conecte y pueda realizar todas sus actividades y 

llegar a los objetivos de la empresa.  

Para tener una infraestructura adecuada se necesita de los siguientes elementos 

para que el equipo de trabajo pueda seguir el flujo de actividades, se puedan mantener 

comunicados y también dar la seguridad a la empresa:  

- Acceso al sistema empresarial, la nube y las redes 

- Dispositivos, aplicaciones y copias de seguridad 

- Consideraciones legales 

- Sistema, datos y IP security 

- Roles de helpdesk 

Protocolos operativos  

Es igual de importante como el primer componente porque impartirán la forma en 

que los colaboradores trabajarán a distancia dentro de la infraestructura ofrecida, ya que 

si estos dos componentes (Infraestructura y protocolos operativos) no están en armonía 

pueden traer consecuencias como el agotamiento del equipo o la productividad. 

Quiere decir que la empresa debe aparte de proporcionarle las herramientas 

correspondientes, tienen que crear protocolos que ayudan a que estas herramientas puedan 
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ser efectivas. 

Los protocolos operativos definen lo siguiente: 

- Protocolos para la comunicación  

- Horarios de trabajo y disponibilidad 

- Requisitos funcionales de las actividades laborales 

- Responsabilidades de seguridad tanto para la empresa como para los colaboradores. 

- Uso de softwares 

- Seguridad en el lugar donde se encuentran trabajando  

Medidas de desempeño 

Se refiere a las medidas de desempeño. Como en todo trabajo, así sea presencial 

o remota, no puede seguir en marcha sin responsabilidad ni métricas que indiquen el 

progreso de los colaboradores que se alinean con los objetivos de la empresa. Ayudan a 

medir de manera más precisa el rendimiento de los colaboradores y poder llevar el control 

en lo que se puede mejorar. 

Existen elementos que nos ayudan a realizar una evaluación continua los cuales 

son: 

- Protocolos de reunión  

- Sólidos valores y misión organizacional 

- Objetivos claros 

- Métricas de rendimiento  

- Protocolos de interacción interpersonal 

- Misión organizacional y valores 

Sistema de gestión de talento 

Se trata más sobre los trabajadores que son parte fundamental de cada empresa, 

son el sostén de la empresa. En este componente, se busca crear un sistema saludable de 
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gestión de talento ya que por la distancia uno de los mayores retos es obtener la fidelidad 

de los trabajadores, que tengan los mismos objetivos, en sí se busca el máximo valor en 

los trabajadores y para poder llegar a esto existen varios elementos como: 

- Línea de carrera para los colaboradores. 

- Mejora de habilidades y competencias para el trabajo remoto. 

- Sistemas de incorporación. 

- Proceso de revisión de desempeño. 

- Compensación, beneficios y políticas para empleados. 

- Ciclos de liderazgo 

Identidad laboral 

La identidad laboral, indica que el trabajo está ligado al sustento, la identidad 

profesional y el sentimiento de autoestima de las personas. Para los equipos de trabajo lo 

más importante siempre será el desarrollo profesional y personal. Eso al mismo tiempo 

para las empresas es importante y una herramienta estratégica para poder construir un 

buen ambiente laboral donde se compartan y construya una cultura de equipo saludable, 

capacitado y seguro. Apostar por el talento humano y capacitarlo será un valor agregado 

para las empresas, así están creando un gran equipo. 

Por lo tanto, la identidad laboral en el trabajo remoto puede verse desafiada por la 

falta de interacción física. Sin embargo, se debe de tomarse el tiempo para tener charlas 

tranquilas con los colaboradores, analizar su idea o su sentir, de esta manera se podrá 

saber cómo los trabajadores se ven a sí mismos como profesionales hasta como se 

conectan y contribuyen con la empresa así no estén en la oficina. Existen tácticas y 

estrategias que ayudan al desarrollo de la identidad laboral en los trabajadores como: 
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- Desarrollar la resiliencia del equipo 

Los trabajadores deben aprender a sentirse cómodo con la ambigüedad y la 

incomodidad inicial de nuevas situaciones ayuda a desarrollar la resiliencia. Además, los 

trabajadores necesitan autodisciplina y confianza en sí mismos para tener éxito y sentirse 

cómodo en lo que realizan en sus actividades.  

- Incorpora a los trabajadores en la cultura organizacional 

Para que los trabajadores se sientan identificados con la empresa se les debe 

enseñar lo que necesitan saber para que puedan representarlo bien.  

- Institucionalizar el aprendizaje continuo 

El aprendizaje continuo es un imperativo para la resiliencia empresarial y 

competitividad. Por ello, se lo debe adoptar como un valor. Es decir, se debe integrar en 

el modelo operativo de trabajo remoto en todos los niveles para que el equipo de trabajo 

lo vea como una parte importante de su trabajo. 

- Liderazgo mejorado 

Los líderes deben adaptar sus habilidades para que los equipos remotos logren la 

máxima productividad. Además de invertir en el desarrollo profesional del equipo 

directivo en todos los niveles. 

Tecnología 

El trabajo remoto depende mucho de la tecnología ya que impacta en diversos 

aspectos como la comunicación, colaboración, gestión de trabajo, entre otros. Es por ello, 

que los trabajadores deben tener una adaptación a ella para que puedan mejorar su 

productividad. La tecnología proporciona: 

- Red y conectividad 

- Herramientas digitales 

- Acceso y seguridad 
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- Automatización e integración 

Multicanal de comunicaciones 

Según Snow (2023) para que el trabajo remoto sea exitoso se necesita de 

habilidades de comunicación efectivas ya sea verbal, escrita y digital. Existen varios 

temas como: 

- Efecto O2O2O 

Los medios digitales nos mantienen conectados de forma activa y pasiva, esto nos 

puede ayudar a crear vínculos con personas que nunca se ha tenido contacto directo. 

- Diferentes maneras de comunicación 

Al estar de manera remota, la comunicación depende de herramientas digitales, la 

conectividad a internet, entre otros. Quiere decir que la comunicación digital carece de 

lenguaje corporal lo que puede generar malentendidos. Lo que se puede hacer para romper 

esta barrera es crear capacitaciones sobre el desarrollo de las habilidades blandas que son 

la escucha activa, la comunicación asertiva, entre otros. 

- Sistema de comunicación estandarizado 

Todos los equipos de trabajo deben de tener un protocolo de comunicación con 

estándares establecidos para que puedan evitar los malentendidos. 

- Fomentar la participación del equipo 

Lo que más se pierde en el trabajo remoto es el trabajo en equipo es por eso que 

se recomienda añadir elementos culturales, comunicaciones diarias para crear la cultura 

de equipo. 

- Etiquetas de canal 

Se conoce las reglas generales de cómo funcionan los canales hoy en día pero 

estamos en un mundo donde estamos en constantes cambios y la tecnología no es ajena a 

ellos, se debe de mantener actualizado. Existen varios medios como: Email, plataformas 
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de trabajo grupal, entre otros. 

- Límites de la comunicación digital 

Es recomendable desconectarse luego del trabajo, programar reuniones, organizar 

los tiempos de trabajo. Si bien es cierto que la comunicación digital tiene grandes ventajas 

sin embargo hay algunas desventajas como no poder desconectarte del trabajo a pesar de 

que ya haya terminado tu turno. 

- Reducción de distorsión de mensajes mediante una conexión directa 

Ahora las personas de altos rangos pueden tener una comunicación directa con los 

colaboradores ya que solo es necesario tener un espacio de tiempo entre ambos para llevar 

a cabo una reunión corta en la cual se hablen de puntos específicos. 

Según Halpern y Castro (2020) para poder mejorar la comunicación se necesita 

de lo siguiente: 

- Usar la palabra “porque” como respuesta 

Según estudios indican que al decir la razón por la cual estás pidiendo o realizando 

algo aumenta la tasa de cumplimiento. 

- Límites de tiempo 

Los miembros del equipo deben tener plazos en el cual tienen como objetivo un 

sentido de urgencia esto genera un sentido de logro. 

- Asignar responsabilidades 

Siempre se debe asignar responsabilidades a personas responsables utilizando un 

lenguaje directo y también se puede pedir voluntarios. 
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- Aumentar el compromiso 

Figura 2  

Compromiso 

 

Nota: La figura muestra el proceso de aumento de compromiso. Adaptado de Halpern y 

Castro (2020). 

- Emails directos, cortos y precisos 

Se debe de enfatizar y resaltar las actividades que se requiere al inicio del correo 

para que sean entendibles. Por lo que se dice que los correos fáciles de entender son fáciles 

de responder. 

Desempeño laboral 

Según Chiavenato (2017) define el desempeño laboral como un conjunto de 

características de como las personas, equipo y hasta incluso organizaciones tienen 

capacidad de comportamiento. También se puede decir que es cómo las personas, equipos 

y/o organizaciones realizan sus actividades y con ello llegan a los objetivos propuestos y 

promueven mejores resultados. El desempeño se puede medir por indicadores o métricas 

teniendo como base las metas, objetivos y/o expectativas que se han definido al inicio.  

Según Faria (2004) define al desempeño laboral como el resultado del individuo 

frente a sus actividades y como es su comportamiento frente a estas. Esto depende de una 
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medición entre este con la organización. 

Dimensiones del desempeño laboral 

Según Chiavenato (2017) indica que el desempeño laboral se divide en 3 

dimensiones las cuales las empresas deben tener en cuenta: 

- Competencia Personal 

- Competencia Tecnológica 

- Competencia Social 

Evaluación del desempeño 

Según Chiavenato (2017) utiliza métodos basados en cuestionarios o formularios, 

lo importante es que se pueden dar retroalimentaciones sobre el desempeño del individuo 

o equipo, y que puedan saber sus fortalezas y debilidades. Y así poder mejorar claramente 

con el apoyo de su superior. 

Esto es un proceso en el cual se caracteriza porque tiene la siguiente función: 

- Planeación: Definición de los objetivos para los trabajadores y el empleador. 

- Gestión del desempeño: Ejecución de las actividades. 

- Monitoreo y seguimiento: Cómo se están desarrollando los colaboradores y que los 

empleadores hagan un seguimiento de ello. 

- Evaluación del desempeño: Se da de manera permanente y se ofrece la 

retroalimentación. 

- Revisión: Planear el desempeño de la persona en base la retroalimentación. 

Según Faria (2004) existe un proceso de evaluación o medición donde se basan 

en: 

- Percepciones 

- Sentimientos  

- Reacciones emocionales 
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- Expectativas de satisfacción o insatisfacción de necesidades 

Responsabilidad de la evaluación de desempeño 

Según Chiavenato (2017) esta responsabilidad de la evaluación del desempeño se 

puede dar por 6 opciones: 

- Jefe 

En la mayoría de las organizaciones, los que toman el cargo de realizar la 

evaluación de desempeño son los jefes o el supervisor a cargo. Por eso hay un área 

encargada para que los apoye y así capacitarlos para evaluarlos. 

- Persona 

La misma persona puede realizar sus autoevaluaciones, claro que debe ir de la 

mano a los indicadores que le proporciona el jefe o el encargado. 

- Jefe y la persona 

En estos tiempos se ha vuelto a utilizar el APO (Administración por objetivos) la 

cual es democrática, incluyente y ofrece mucha motivación, no como antes que se 

generaba incertidumbre, tensión y angustia. 

- Equipo de trabajo 

Se pide al mismo equipo de trabajo que evalúe el desempeño de cada uno de los 

miembros. Posterior a ello, tomar las medidas correspondientes para ayudar a mejorar. 

- Área de recursos humanos 

Está a cargo de evaluar el desempeño de los colaboradores, pero ya se está dejando 

de lado porque es muy centralizador y burocrático porque en sí el área no tiene una 

comunicación diaria y no saben quizás los objetivos por día, lo ven de manera más 

general, solo se basan en la información que les da el jefe y ellos solo lo interpretan y dan 

informes de eso. 

- Comisión de evaluación 
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Es parecida al anterior solo que, en este caso, los jefes o encargados se juntan con 

los responsables del área antes mencionada, el representante de la organización y el 

especialista de la comisión de evaluación. Esto no es nada democrático, como en el caso 

anterior es muy generalizado ya que es más como una actitud de enjuiciamiento y no de 

lo que se busca que es la mejora continua y la orientación. 

- Evaluación 360°: 

Esta evaluación es más objetiva, porque la evaluación lo realizan las personas que 

tienen algún tipo de interacción con el colaborador, por ejemplo, el superior, los colegas, 

lo clientes internos, entre otros. Es una muy buena herramienta ya que se tiene la 

retroalimentación de varias perspectivas y así se puede mejorar el desempeño. 

10 mandamientos de colaboración  

Cada empresa tiene sus objetivos diferentes a los demás, es necesario para ellas 

crear una excelente relación a largo plazo con sus colaboradores. 

- Inclusión de personas 

Crear compromisos para toda la empresa que ofrezca colaboración y trabajo en 

equipo. 

- Definición y alineación de objetivos 

Todos deben tener conocimiento de que es lo que se espera de cada uno. Estos 

objetivos se deben medir, deben ser concretos y específicos y así se podrá evaluar 

rápidamente y así promover los reconocimientos. 

- Aumento de interacción 

Las personas siempre tienen el sentido de colectividad, es por eso que se debe 

crear elementos para que mejoren las relaciones humanas tanto en el trabajo como fuera 

de él. Y por supuesto, fomentar la comunicación y así crear comunidades humanas en la 

organización. 
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- Unión con el cliente (interno) 

Desde que se crea la colaboración ya se está permitiendo las conexiones, esto 

aumenta el compromiso de los colaboradores y al mismo tiempo su satisfacción. Es decir, 

que se empieza a crear una red de conexiones tanto dentro como fuera del trabajo. 

- Recibir y proporcionar la retroalimentación 

Esto mejora la flexibilidad y respuesta de los colaboradores. Entonces esto crea 

una atmosfera de transparencia y responsabilidad lo que genera un ciclo renovador de 

retroalimentación que mejora el rendimiento y el ambiente. 

- Colaboración como herramienta 

Es importante oír las ideas de los trabajadores ya que ellos tienen otro punto de 

vista, y estas ideas pueden ser útiles para implementar a la empresa y así realizar mejoras. 

- Contenido e interacción 

El punto de vista de los colaboradores es importante, hay que considerar que estos 

deben recompensarse, los líderes deben llevar el rol de entrenador o incentivador. Así 

crea una cultura de desarrollo con capacitación significativa que ayude a generar la mejora 

continua.  

- Integración por todos los medios 

Se debe de crear una comunidad activa para que sea una comunidad exitosa. Por 

ejemplo, utilizar las redes sociales para crear comunidades. 

- Transparencia 

Los objetivos deben estar al conocimiento de todos los integrantes de la empresa. 

Todos los jefes deben ser honestos y mostrar las reglas y objetivos que manejan. 

- Ambiente ameno 

Se debe crear un ambiente en el que las personas se sientan ellas mismas, puedan 

contar sus anécdotas y también escucharlas. Eso crea un ambiente positivo en el cual se 
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sienten cómodos. 

Beneficios de la evaluación del desempeño 

Según Chiavenato (2017) cuando todo se realiza de manera correcta, quiere decir 

que existe un plan bien estructurado, esto genera beneficios a corto, mediano y largo plazo 

y salen beneficiados 3 agentes importantes: 

- El jefe 

Les ayuda a crecer en sus conocimientos y a volverse expertos en crear medidas 

estándar para sus colaboradores. Mejoran su comunicación asertiva ya que pueden 

explicarles a los trabajadores como es la evaluación del desempeño y que es lo que se 

busca con esta herramienta. 

- El individuo 

Les ayuda a conocer las actividades y los roles que tienen, y que es lo que la 

empresa valora de ellos. También conocen las expectativas que tienen sus líderes sobre 

ellos. Y así conocer cuáles son sus fortalezas y sus debilidades y poder mejorarlas. Les 

ayuda a hacer una autoevaluación y así ver en que puede mejorar para llegar a lo que se 

busca. 

- La organización 

Pueden saber cuál es su potencial humano y saber cuál es la contribución de cada 

uno. También pueden identificar las personas que necesitan mayor capacitación. Por 

último, crear incentivos, crecimiento y ascenso para dar mayor estimulación y mejorar 

las relaciones humanas y las fidelizaciones. 

Estado del arte 

Como han pasado los años se han hecho varias investigaciones y han realizado 

varios libros sobre las variables antes mencionadas. A continuación, la síntesis de los 

libros que ayudaron a realizar este estudio: 
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De acuerdo con el libro de Snow (2023) titulado The Remote Work Handbook. 

The Definitive Guide for Operationalizing Remote Work as a Competitive Business 

Strategy da como concepto el trabajo remoto y las estrategias que se debe implementar 

para que sea éxitoso. Es una guía para las empresas que desean implementar la modalidad 

remota, nos menciona la adaptación, resilencia y comunicación que se debe utilizar. Este 

libro es dinámico ya que habla de manera objetiva como subjetiva varios puntos que se 

deben de tomar en cuenta al momento de desarrollar el trabajo remoto. 

Según Nickson y Siddons (2003) en su libro Remote Working explican sobre los 

beneficios que tiene el trabajo remoto tanto para el trabajador como para la organización 

derivados de la flexibilidad y la rentabilidad. Como, por ejemplo: Horarios flexibles de 

trabajo, equilibrio entre lo personal y lo laboral, eliminar horas de desplazamiento, mejor 

cobertura geográfica y reducción de costos de oficina. Lo más importante del libro es que 

nos introduce explícitamente a los beneficios de la modalidad de trabajo remoto, que se 

puede tomar desde el punto de vista del colaborador, empleador o trabajadores freelance. 

Halpern y Castro (2020) en su libro Manual de trabajo remoto: ¿Cómo trabajar 

a distancia manteniendo la cercanía? Explica que el trabajo remoto se basa en la 

autonomía, flexibilidad y productividad. Además, profundiza sobre qué aspectos y 

practicas deberían tomar los lideres de equipos. También da ideas de como trabajar desde 

casa y las herramientas digitales adecuadas para realizar el trabajo remoto. Este libro tiene 

un gran impacto para esta investigación porque apoyo a la tesis en las bases teóricas. 

Podestá (2020) en su libro Home office. Manual de trabajo en casa se tiene una 

idea más clara de lo que es el trabajo remoto y explica a profundidad sobre la era de la 

reinvención y el nuevo paradigma digital. Muestra la nueva realidad que se está viviendo 

actualmente. También nos muestra las diferencias entre las dos modalidades (remoto y 

presencial), ventajas y desventajas de ambos. Así, es de gran importancia de todo lo que 
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detalla en el libro, no solo muestra el trabajo remoto, sino que hace una comparación entre 

lo presencial y lo virtual. Así mismo, da un enfoque más realístico de lo que está pasando 

en la actualidad y como se asocia a la era digital. 

De acuerdo con el libro de Buira (2012) titulado El teletrabajo: Entre el mito y la 

realidad se enfoca en varios elementos como organizacionales, jurídicos y definitorios. 

Ofrece 3 conceptos sobre trabajo remoto: Amplio, jurídico, empresarial. Un aspecto 

importante es que al igual que los libros anteriormente mencionados, nos habla sobre la 

flexibilidad de los horarios y un extra que es sobre la tele formación y los tele formadores. 

Este libro es muy importante por los amplios conceptos que ofrece y sobre todo las ideas 

tan extensas que da. 

Uno de los autores más importantes del desempeño laboral es Chiavenato (2017) 

con su libro Administración de Recursos Humanos. El capital humano de las 

organizaciones donde habla del concepto y sobre la evaluación del desempeño que va de 

la mano con el desempeño laboral, teniendo un enfoque holístico. Indica que para llegar 

a un buen desempeño laboral tiene que haberse realizado una evaluación de desempeño 

mostrando los beneficios que conlleva. Entonces se puede decir que este libro fue de gran 

ayuda para la investigación porque permitió que se tenga una idea de los conceptos 

básicos. 

Flores (2014) en su libro titulado Administración de Recursos Humanos se tiene 

muchos más ejemplos relacionados al desempeño laboral y como se relaciona con la 

evaluación de desempeño que es de suma importancia y lo divide en 3 partes: Identificar, 

medir y mejorar. También menciona que hay diversos factores que afectan al desempeño 

como la comunicación, desarrollo, promoción, remuneración, motivación y adaptación. 

Su libro trae diversos ejemplos en los que los conceptos son mejor entendibles. 
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Faria (2004) con su libro titulado Desarrollo Organizacional. Enfoque Integral 

explica conceptos básicos. También explica sobre la importancia de la estabilidad laboral 

ya que esto genera al trabajador motivación, tranquilidad y buen estado emocional. 

Enfatiza mucho en los sentimientos del colaborador y como se puede abordar por medio 

de beneficios y reconocimiento, acorde al puesto al que ingresa. Así, este libro fue 

importante porque da una perspectiva más humana, así como también los casos prácticos. 

Pérez y Ayala (2021) con su libro La gestión moderna en recursos humanos 

permitió poder conocer con ejemplos el tipo de evaluaciones de desempeño que hay en 

las empresas. Al mismo tiempo, nos muestra los conceptos de EP y ED ya que estás dos 

son herramientas de gestión de desarrollo. Este libro sirvió de mucho para realizar esta 

tesis porque nos muestra cómo son las evaluaciones de desempeño además que ofrece 

casos prácticos. 

Finalmente, con Alles (2002) con su libro Desempeño por competencias: 

Evaluación 360° explica no solamente sobre la evaluación del desempeño si no también 

como influye las conductas, como analizarlas.  También cuál va a ser la capacitación de 

estos evaluadores. Por ello, este libro fue fundamental para entender las dimensiones y 

tener los conceptos claros. 

3. Definición de términos básicos 

Ataques cibernéticos 

Son intentos maliciosos para obtener información clasificada o dañar un sistema 

de redes. Es muy común que se realice para el robo de información, esto afecta tanto a la 

empresa como a los clientes. (Gómez, 2019)  

Competencia Personal 

Capacidad de obtener nuevas habilidades y conocimientos. Esto permite que los 

individuos puedan construir su propia identidad. (Chiavenato, 2017). 



39 

 

 

Competencia Social 

Según Chiavenato (2017) es la capacidad que tienen los individuos para 

relacionarse de manera eficaz con diversas personas y/o grupos. Como también realizar 

trabajos en equipo. 

Competencia Tecnológica 

Chiavenato (2017), esta competencia se basa en la capacidad en la que el 

individuo absorbe los conocimientos de diversas técnicas para un mejor desempeño de 

manera general. 

Desempeño laboral 

Según Alles (2002) es el rendimiento que tiene el trabajador para ejecutar sus 

actividades designadas al puesto de trabajo. Existen herramientas para medir este 

rendimiento como la evaluación del desempeño.   

ED 

Para Pérez y Ayala (2021) la evaluación de desempeño o conocido por sus siglas 

ED es una herramienta que ayuda a medir el rendimiento del trabajador en ese puesto de 

trabajo versus el esperado en un período determinado 

EP 

La evaluación de potencial o EP, según Pérez y Ayala (2021) se basa sobre las 

hipótesis del comportamiento, quiere decir que evalúa cómo sería la conducta del 

trabajador ante posibles situaciones, y así encuentran a las personas con alto potencial, 

mediano, bajo y nulo potencial de desarrollo. 

Evaluación 360° 

Pérez y Ayala (2021) Es una metodología que ayuda a analizar el comportamiento 

de los colaboradores desde todos los puntos de vista de diversos roles.  
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Feedback 

Según Flores (2014) el feedback o como su traducción expresa, retroalimentación, 

es la medida en que un individuo recibe información y comprensión sobre cómo se ha ido 

desempeñando, que es lo que debe mejorar y realizar sus actividades laborales. 

Gestión de desarrollo 

Según Faria (2004) también conocido como gestión del desempeño, consiste en 

la planeación, organización, control y dirección del flujo de actividades, esto se da en 

toda la empresa para poder asegurar el alcance de todos los objetivos. 

Helpdesk 

Es un equipo que ofrece soporte técnico o asistencia a las necesidades de los 

colaboradores. Es decir, resuelven los problemas que impidan seguir con el flujo de 

actividades (Nickson y Siddons, 2003). 

Identidad laboral 

Flores (2014) se da cuando la persona se siente identificada con algún aspecto o 

cultura de la empresa. Se sienten conformes con el ambiente que los rodea y se sienten 

identificado con ello. 

Infraestructura 

Snow (2023) es un gran componente tecnológico que abarca varios puntos como 

el soporte, la conectividad, seguridad entre otros. 

IP security 

De acuerdo con Tomás (2011) ayuda a tener un nivel de protección frente a 

entrada de materiales extraños, quiere decir que identificar una red o un dispositivo. 

Modelo Nearshore 

De acuerdo con Oropeza (2024) es cuando una empresa externaliza sus 

operaciones a un país vecino que tienen una zona horario semejante a la empresa que pide 
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sus servicios, 

Onboarding 

También conocido como inducción, para Snow (2023) es el proceso por el cual 

los nuevos y antiguos colaboradores adquieren conocimientos, habilidades y 

comportamientos para poder adentrarlos en la cultura organizacional y ayudarlos a 

socializar creando un buen ambiente laboral. 

Productividad 

Halpern y Castro (2020) se obtiene cuando se incrementa el desempeño de una 

actividad y se minimiza los factores de distracción para poder llegar a los objetivos. 

Teleformación 

Según Buira (2012) es un modelo de educación no presencial, quiere decir es 

donde se da el proceso que se enseña y se aprende mediante el uso de la tecnología, 

también conocido como e-learning. Lo realizan profesionales capacitados. 

Time Tracking 

Se utiliza para monitorear y controlar con precisión las actividades que se realiza 

durante la jornada laboral. Ayuda a poder organizar mejor la dedicación de tiempos 

(Snow, 2023).  

Trabajo remoto 

De acuerdo con Podestá (2020) se conoce también como home office o teletrabajo, 

es una modalidad de trabajo donde los trabajadores realizan sus actividades fuera de la 

oficina física. 

VPN 

Según Tomás (2011) sus siglas significan Red Privada Virtual. Ayuda a crear una 

conexión segura a las empresas que la utilizan a través de internet, quiere decir que 

conecta a usuarios remotos, clientes y más en una sola red corporativa extendida. 
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CAPÍTULO III 

HIPÓTESIS Y VARIABLES 

1. Hipótesis y/o supuestos básicos 

Hipótesis General 

- H1: Existe relación entre el trabajo remoto y el desempeño laboral de una empresa 

tecnológica con proyección global, Lima 2024   

- H0: No existe relación entre el trabajo remoto y el desempeño laboral de una empresa 

tecnológica con proyección global, Lima 2024  

Hipótesis Específicas 

- HE1: Existe relación entre la comunicación y el desempeño laboral de una empresa 

tecnológica con proyección global, Lima 2024.  

- HE10: No existe relación entre la comunicación y el desempeño laboral de una 

empresa tecnológica con proyección global, Lima 2024.  

- HE2: Existe relación entre la tecnología y el desempeño laboral de una empresa 

tecnológica con proyección global, Lima 2024.  

- HE20: No existe relación entre la tecnología y el desempeño laboral de una empresa 

tecnológica con proyección global, Lima 2024.  

- HE3: Existe relación entre la identidad laboral y el desempeño laboral de una empresa 

tecnológica con proyección global, Lima 2024.  

- HE30: No existe relación entre la identidad laboral y el desempeño laboral de una 

empresa tecnológica con proyección global, Lima 2024.   

- HE4: Existe relación entre la infraestructura y el desempeño laboral de una empresa 

tecnológica con proyección global, Lima 2024.  

- HE40: No existe relación entre la infraestructura y el desempeño laboral de una 

empresa tecnológica con proyección global, Lima 2024. 
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2. Las variables de estudio y su operacionalización 

Variable 01: Trabajo Remoto (Snow y Buira) 

Variable 02: Desempeño laboral (Chiavenato, Pérez y Ayala) 

Matriz de operacionalización 

Según Rojas (2010), indica que la matriz de operacionalización se logra cuando 

se descomponen las variables en dimensiones, y estas en indicadores que permitan la 

visualización directa y escala de medición. 

La matriz de operacionalización de trabajo remoto se encuentra en el apéndice 1 

y la matriz de operacionalización del desempeño laboral se encuentra en el apéndice 2. 

3. Matriz lógica de consistencia 

Según Rojas (2010), la matriz de consistencia es una herramienta que ayuda a 

realizar el análisis y la interpretación de la operatividad teórica de la investigación que 

engloba los problemas, objetivos, hipótesis, variables, dimensiones, indicadores y 

metodología.   

La matriz lógica de consistencia se visualiza en el apéndice 3. 
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CAPÍTULO IV 

MÉTODO 

1. Tipo y método de investigación 

Tipo 

De acuerdo con Hernández et al. (2014) la investigación aplicada permite resolver 

problemas de manera concreta y práctica. La presente tesis es de tipo aplicada ya que este 

tipo de investigación confronta la teoría con la realidad.  

Método 

Hernández et al. (2014) explica que es un procedimiento que da respuestas a través 

de las hipótesis. El método que se utiliza en la presente tesis es hipotético-deductivo.  

Enfoque 

Según Hernández et al. (2014) explica que es un conjunto de procesos donde se 

dará de manera secuencial e identifica si la investigación está correcta o errada. Se utiliza 

el enfoque cuantitativo en esta tesis. 

Alcance 

La tesis tuvo un alcance descriptivo-correlacional. De acuerdo con Hernández et 

al. (2014) el alcance descriptivo como su mismo nombre lo dice, consiste en describir 

situaciones donde se detalla de qué manera son. Mientras que lo correlacional es porque 

se analiza la relación entre las variables. En esta investigación sería el trabajo remoto con 

el desempeño laboral. 

2. Diseño específico de investigación 

Diseño 

La presente tesis se realizó con un diseño no experimental, por lo que indica 

Hernández et al. (2014) es cuando las variables no pueden ser manipulables, quiere decir 

que no se genera ninguna situación, no se puede influir ni manipular. En esta tesis 
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utilizamos este método porque es imposible modificar las variables estudiadas. 

Corte 

Según Hernández et al. (2014) se toma en un solo momento, quiere decir que se 

realiza en un momento específico para la recolección de información. El corte que se 

utiliza en la tesis es transversal o también llamado transaccional.  

3. Población y muestra 

Población 

Según Hernández et al. (2014) se refiere a un conjunto de individuos que coincide 

con un requisito o característica. Por lo que la población de la tesis está conformada por 

los 100 trabajadores de la empresa tecnológica que se ha tomado para el estudio. 

Muestra 

Según Hernández et al. (2014) se extrae de la población una parte de ella y a eso 

se le conoce como muestra. Existen dos tipos de muestra, pero en esta investigación se 

utilizará el tipo probabilístico ya que una de las características de este tipo es que se extrae 

la muestra de manera aleatoria. La muestra está conformada por 80 trabajadores, que se 

ha estimado en base a: 

 

Cuyo cálculo encontrado fue:  
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Tabla 1 

Valores para la muestra 

 

Entonces se va a reemplazar la fórmula por los valores que se tiene: 

 

Redondeando se tendría que la muestra de esta tesis es de 80 trabajadores de la 

empresa tecnológica. 

4. Instrumento de obtención de datos 

El cuestionario es el instrumento que utilizaremos para la obtención de 

información. Esta tesis utilizó un cuestionario de 20 preguntas, 12 de estas pertenecerán 

a la variable trabajo remoto y las otras 8 corresponden a la variable desempeño laboral.  
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Tabla 2 

Instrumento de obtención de datos 

 

Escala de Likert 

La escala de Likert según Hernández et al. (2014) consta de una serie de ítems 

presentado como conclusiones o afirmaciones, se pide al participante que responda. 

Quiere decir que el conjunto de ítems ayuda a medir la reacción del individuo. 

Tabla 3 

Escala de Likert 

 

Validez del instrumento 

El instrumento de esta investigación se corroboró bajo el juicio de expertos, 

profesionales con un nivel educativo mayor o igual a Magister, al tener conocimientos 
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especializados en recursos humanos, pudieron validar del cuestionario utilizado. Los 

cuales fueron: 

Tabla 4 

Validez del instrumento 

 

Confiabilidad del instrumento 

Conforme con los autores Hernández et al. (2014) la confiabilidad que tiene el 

instrumento se da mediante diversos procedimientos, el que más se utiliza es el Alfa de 

Cronbach, el cual se encuentra entre 0 (poco confiable) y 1 (muy confiable) 

Tabla 5 

Interpretación del coeficiente con la confiabilidad en Alfa de Cronbach 

 

Este instrumento se aplicó en 80 trabajadores de la empresa compuesto por 20 

preguntas para poder observar el nivel de confiabilidad se verificó con el coeficiente de 

Alfa de Cronbach a través del programa SPSS. 
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Tabla 6 

Resumen de procesamiento de casos  

 
 

Tabla 7 

Estadísticas de fiabilidad  

 
 

Se puede observar en la tabla 11 la estadística de fiabilidad, donde el Coeficiente 

de Alfa de Cronbach tiene un 0.815% lo que significa que la confiabilidad es alta ya que 

es mayor a 0.80%. 

5. Técnica de procesamiento y análisis de datos 

Para la presente investigación se utilizó como técnica la encuesta, que nos permite 

recolectar la información de los trabajadores de la empresa tecnológica. Los resultados 

de esta recolección se analizarán con las siguientes herramientas: Microsoft Excel y SPSS 

versión 29. 

6. Procesamiento de ejecución de estudio 

La tesis se realizó de la siguiente manera: 

- Elaboración y desarrollo de la matriz AQP.  

- Desarrollo del planteamiento de problema, diagnóstico, pronóstico y control de 

pronóstico. 

- Planteamiento de problema general y problemas específicos.  
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- Planteamiento de objetivo general y problemas específicos.  

- Desarrollo de justificación, alcance y limitaciones. 

- Búsqueda de antecedentes nacionales e internacionales. 

- Desarrollo de marco teórico, marco legal, marco histórico, estado de arte y conceptos 

básicos. 

- Planteamiento de hipótesis general e hipótesis específicas.  

- Elaboración de la matriz de consistencia y la matriz de operacionalización. 

- Elaboración y desarrollo de la metodología de la tesis.  

- Validación del instrumento mediante juicio de expertos.  

- Recolección de datos y análisis.  

- Elaboración de informe final. 

- Desarrollo de benchmarking y plan de mejora. 

- Conclusiones y recomendaciones. 
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CAPÍTULO V 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

1. Datos cuantitativos 
 

Las siguientes tablas y figuras muestran los resultados obtenidos con el 

instrumento realizada por los colaboradores de la empresa tecnológica estudiada. 

Resultados descriptivos 

- Pregunta 1: ¿El tiempo de respuesta de parte de los líderes al momento de absolver 

cualquier duda es inmediata? 

Tabla 8 

Resultados descriptivos del indicador tiempo de respuesta 

 

Figura 3 

Resultados descriptivos del indicador tiempo de respuesta 

 

 
 

Interpretación: En la tabla 8 y figura 3, los resultados obtenidos son parte de la 



52 

 

 

dimensión comunicación y del indicador tiempo de respuesta, donde se observa que el 

48% de los encuestados seleccionaron que el tiempo de respuesta de parte de los líderes 

al momento de absolver cualquier duda nunca es inmediata. Quiere decir que los 

colaboradores no sientan el apoyo de parte de los líderes al momento en que tienen dudas 

sobre sus actividades diarias. 

- Pregunta 2: ¿Se fomenta la comunicación libre entre los colaboradores (Por ejemplo, 

a través de eventos sociales, grupos de interés, etc)? 

Tabla 9 

Resultados descriptivos del indicador frecuencia 

 

Figura 4 

Resultados descriptivos del indicador frecuencia 

 

 
 

Interpretación: En la tabla 9 y figura 4, los resultados obtenidos son parte de la 

dimensión comunicación y del indicador frecuencia, donde se observa que el 38% de los 
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encuestados seleccionaron la opción nunca.  

Lo que indica que la mayoría menciona que nunca se fomenta la comunicación 

libre entre los colaboradores (Por ejemplo, a través de eventos sociales, grupos de interés, 

etc). 

- Pregunta 3: ¿Se realizan reuniones de retroalimentación regularmente para discutir el 

estado de proyectos, resolver problemas y mejorar procesos de comunicación? 

Tabla 10 

Resultados descriptivos del indicador frecuencia 

  

Figura 5  

Resultados descriptivos del indicador frecuencia 

 

 

 

Interpretación: En la tabla 10 y figura 5, los resultados obtenidos son parte de la 
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dimensión comunicación y del indicador frecuencia, donde se observa que el 41% de los 

encuestados seleccionaron la opción nunca. 

Lo que indica que nunca se realizan reuniones de retroalimentación regularmente 

para discutir el estado de proyectos, resolver problemas y mejorar procesos de 

comunicación. 

- Pregunta 4: ¿Se proporciona capacitación o recursos para mejorar las habilidades de 

comunicación de los trabajadores? 

Tabla 11 

Resultados descriptivos del indicador calidad 

  
 

Figura 6  

Resultados descriptivos del indicador calidad 

 

 

 
 

Interpretación: En la tabla 11 y figura 6, los resultados obtenidos son parte de la 
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dimensión comunicación y del indicador calidad, donde se observa que el 40% de los 

encuestados seleccionaron la opción casi siempre. 

Lo que quiere decir que la mayoría menciona que casi siempre Se proporciona 

capacitación o recursos para mejorar las habilidades de comunicación de los trabajadores. 

- Pregunta 5: ¿Considera que su jefe inmediato se preocupa por darle 

retroalimentación? 

Tabla 12 

Resultados descriptivos del indicador calidad 

  

Figura 7 

Resultados descriptivos del indicador calidad 

 

 
 

Interpretación: En la tabla 12 y figura 7, los resultados obtenidos son parte de la 

dimensión comunicación y del indicador calidad, donde se observa que el 35% de los 
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encuestados seleccionaron la opción casi siempre.  

Lo que quiere decir que la mayoría menciona que casi siempre consideran que su 

jefe inmediato se preocupa por darle retroalimentación. 

- Pregunta 6: ¿Considera que es sencillo utilizar las herramientas de colaboración 

(Ejemplo: Teams, Slack, Trello) en sus actividades diarias? 

Tabla 13 

Resultados descriptivos del indicador de herramientas de colaboración 

  

Figura 8  

Resultados descriptivos del indicador de herramientas de colaboración 

 

 
 

Interpretación: En la tabla 13 y figura 8, los resultados obtenidos son parte de la 

dimensión tecnología y del indicador herramientas de comunicación, donde se observa 

que el 42% de los encuestados seleccionaron la opción casi siempre. 
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Lo que quiere decir que la mayoría menciona que casi siempre consideran que es 

sencillo utilizar las herramientas de colaboración (Ejemplo: Teams, Slack, Trello) en sus 

actividades diarias 

- Pregunta 7: ¿Considera que son útiles las plataformas de gestión (Ejemplo: Jira, 

Confluence, Tableu) en la jornada laboral? 

Tabla 14 

Resultados descriptivos del indicador de adaptación a plataformas de gestión 

  
 

Figura 9  

Resultados descriptivos del indicador de adaptación a plataformas de gestión 

 

 
 

Interpretación: En la tabla 14 y figura 9, los resultados obtenidos son parte de la 

dimensión tecnología y del indicador adaptación a plataformas de gestión, donde se 

observa que el 35% de los encuestados seleccionaron la opción a veces. 
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Lo que quiere decir que la mayoría menciona que casi a veces consideran que es 

sencillo utilizar las plataformas de gestión (Ejemplo: Jira, Confluence, Tableu) en la 

jornada laboral.  

- Pregunta 8: ¿Está satisfecho de pertenecer a esta organización? 

Tabla 15 

Resultados descriptivos del indicador de compromiso 

  
 

Figura 10  

Resultados descriptivos del indicador de compromiso 

 

 
 

Interpretación: En la tabla 15 y figura 10, los resultados obtenidos son parte de 

la dimensión identidad laboral y del indicador compromiso, donde se observa que el 46% 

de los encuestados seleccionaron la opción casi siempre. 

Lo que quiere decir que la mayoría menciona que casi siempre se sienten 
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satisfechos de pertenecer a la empresa.  

- Pregunta 9: ¿Usted se proyecta seguir trabajando durante los próximos 5 años en la 

organización? 

Tabla 16 

Resultados descriptivos del indicador retención 

  
 

Figura 11  

Resultados descriptivos del indicador retención 

 

 
 

Interpretación: En la tabla 16 y figura 11, los resultados obtenidos son parte de 

la dimensión identidad laboral y del indicador retención, donde se observa que el 49% de 

los encuestados seleccionaron la opción rara vez. 

Lo que quiere decir que la mayoría menciona que es poco probable que sigan 

laborando en la empresa en un futuro.  
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- Pregunta 10: En base a su experiencia ¿Hay posibilidad de que recomiende trabajar 

en esta organización? 

Tabla 17 

Resultados descriptivos del indicador integración 

  
 

Figura 12  

Resultados descriptivos del indicador integración 

 

 
 

Interpretación: En la tabla 17 y figura 12, los resultados obtenidos son parte de 

la dimensión identidad laboral y del indicador integración, donde se observa que el 34% 

de los encuestados seleccionaron la opción casi siempre. 

Lo que quiere decir que la mayoría menciona que si recomendaría trabajar en la 

empresa a sus amigos o colegas. 
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- Pregunta 11: ¿Las soluciones proporcionadas para los tickets de soporte (solicitudes 

entrantes realizadas por los colaboradores) fueron claras y comprensibles? 

Tabla 18 

Resultados descriptivos del indicador ticket de soporte 

  
 

Figura 13  

Resultados descriptivos del indicador ticket de soporte 

 

 
 

Interpretación: En la tabla 18 y figura 13, los resultados obtenidos son parte de 

la dimensión infraestructura tecnológica y del indicador tickets de soporte, donde se 

observa que el 32% de los encuestados seleccionaron la opción casi siempre 

Lo que quiere decir que la mayoría menciona que las soluciones que se 

proporciona en los tickets de soporte son claras y comprensibles. 
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- Pregunta 12: ¿Está conforme con el tiempo de respuesta del soporte técnico?  

Tabla 19 

Resultados descriptivos del indicador tiempo de respuesta del soporte 

  
 

Figura 14 

Resultados descriptivos del indicador tiempo de respuesta del soporte 

 

 
 

Interpretación: En la tabla 19 y figura 14, los resultados obtenidos son parte de 

la dimensión infraestructura tecnológica y del indicador tiempo de respuesta del soporte, 

donde se observa que el 41% de los encuestados seleccionaron la opción rara vez. 

Lo que quiere decir que la mayoría menciona que el tiempo de respuesta del 

soporte no es inmediata como se espera. 
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- Pregunta 13: ¿Se siente motivado al comenzar la jornada laboral de manera virtual? 

Tabla 20 

Resultados descriptivos del indicador motivación 

  
 

Figura 15 

Resultados descriptivos del indicador motivación 

 

 
 

Interpretación: En la tabla 20 y figura 15, los resultados obtenidos son parte de 

la dimensión competencia personal y del indicador motivación, donde se observa que el 

44% de los encuestados seleccionaron la opción siempre. 

Lo que quiere decir que la mayoría menciona que se sienten motivados al iniciar 

a laborar en modalidad remota. 
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- Pregunta 14: ¿Siente que sus capacidades son aprovechadas? 

Tabla 21 

Resultados descriptivos del indicador desarrollo 

  
 

Figura 16 

Resultados descriptivos del indicador desarrollo 

 

 
 

Interpretación: En la tabla 21 y figura 16, los resultados obtenidos son parte de 

la dimensión competencia personal y del indicador desarrollo, donde se observa que el 

34% de los encuestados seleccionaron la opción siempre. 

Lo que quiere decir que la mayoría menciona que sus capacidades si son 

aprovechadas en su mayoría. 
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- Pregunta 15: ¿Siente que tiene la oportunidad de mejorar sus habilidades? 

Tabla 22 

Resultados descriptivos del indicador desarrollo 

  
 

Figura 17 

Resultados descriptivos del indicador desarrollo 

 

 
 

Interpretación: En la tabla 22 y figura 17, los resultados obtenidos son parte de 

la dimensión competencia personal y del indicador desarrollo, donde se observa que el 

70% de los encuestados seleccionaron la opción nunca. 

Lo que quiere decir que la mayoría menciona que no hay oportunidades para poder 

mejorar sus habilidades. 
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- Pregunta 16: ¿Las capacitaciones sobre el uso de herramientas tecnológicas generan 

impacto en su día a día? 

Tabla 23 

Resultados descriptivos del indicador adaptación a nuevas tecnologías 

  
 

Figura 18 

Resultados descriptivos del indicador adaptación a nuevas tecnologías 

 

 
 

 

Interpretación: En la tabla 23 y figura 18, los resultados obtenidos son parte de 

la dimensión competencia tecnológica y del indicador adaptación a nuevas tecnologías, 

donde se observa que el 32% de los encuestados seleccionaron la opción casi siempre. 

Lo que quiere decir que el uso de las herramientas tecnológicas genera un impacto 

positivo durante su jornada laboral. 
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- Pregunta 17: ¿Tiene acceso a los recursos, equipo, herramientas y materiales 

necesarios para realizar su trabajo adecuadamente? 

Tabla 24 

Resultados descriptivos del indicador adaptación a nuevas tecnologías 

 
 

Figura 19 

Resultados descriptivos del indicador adaptación a nuevas tecnologías 

 

 
 

Interpretación: En la tabla 24 y figura 19, los resultados obtenidos son parte de 

la dimensión competencia tecnológica y del indicador adaptación a nuevas tecnologías, 

donde se observa que el 36% de los encuestados seleccionaron la opción casi siempre. 

Lo que quiere decir que les dan acceso libre a las diversas herramientas para 

realizar de manera óptima sus actividades. 
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- Pregunta 18: ¿Considera usted que fue fácil asimilar la nueva modalidad de trabajo 

remoto? 

Tabla 25 

Resultados descriptivos del indicador asimilación 

  
 

Figura 20  

Resultados descriptivos del indicador asimilación 

 

 
 

Interpretación: En la tabla 25 y figura 20, los resultados obtenidos son parte de 

la dimensión competencia tecnológica y del indicador asimilación, donde se observa que 

el 40% de los encuestados seleccionaron la opción nunca 

Lo que quiere decir que no fue fácil para ellos asimilar la modalidad del trabajo 

remoto. 
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- Pregunta 19: ¿Considera que la colaboración y el trabajo en equipo son importantes 

para alcanzar los objetivos de la organización? 

Tabla 26 

Resultados descriptivos del indicador trabajo en equipo 

  
 

Figura 21 

Resultados descriptivos del indicador trabajo en equipo 

 

 
 

Interpretación: En la tabla 26 y figura 21, los resultados obtenidos son parte de 

la dimensión competencia social y del indicador trabajo en equipo, donde se observa que 

el 33% de los encuestados seleccionaron la opción casi siempre. 

Lo que quiere decir que es importante trabajar en equipo para llegar a objetivos 

en común. 
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- Pregunta 20: ¿Usted siente que su organización le alienta para opinar y aportar ideas? 

Tabla 27 

Resultados descriptivos del indicador poder 

  
 

Figura 22 

Resultados descriptivos del indicador poder 

 

 
 

Interpretación: En la tabla 27 y figura 22, los resultados obtenidos son parte de 

la dimensión competencia social y del indicador poder, donde se observa que el 40% de 

los encuestados seleccionaron la opción rara vez. 

Lo que quiere decir que los colaboradores no se sienten motivados por la 

organización para poder aportar ideas. 
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2. Análisis de resultados 

Para realizar el análisis e interpretar los resultados inferenciales, se necesita 

definir en cada uno como, hipótesis nula y la hipótesis alternativa: 

Contrastación de hipótesis general 

- H1: Existe relación entre el trabajo remoto y el desempeño laboral de una empresa 

tecnológica con proyección global, Lima 2024   

- H0: No existe relación entre el trabajo remoto y el desempeño laboral de una empresa 

tecnológica con proyección global, Lima 2024  

- Nivel de significancia α= 0.05 

Tabla 28 

Resumen de procesamiento de casos de las variables trabajo remoto y desempeño 

laboral 

 

La tabla 28 representa el resumen de los 80 casos que se han utilizado para 

elaborar la tesis; el 100% fue validado es parte del total de la interpretación. 

Tabla 29 

Estadístico de prueba de chi-cuadrado de las variables trabajo remoto y desempeño 

laboral.  
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De acuerdo con la tabla 29, se puede observar que la estadística de prueba Chi-

cuadrado de Pearson es 51.201 con 1 gl y una significancia asintótica < 0.001, que es a 

su vez menor que el nivel de significancia α= 0.05. Este resultado permite rechazar la 

hipótesis nula y afirmar la hipótesis alternativa El trabajo remoto y el desempeño laboral 

están relacionados significativamente en una empresa tecnológica con proyección 

global, Lima 2024. 

Tabla 30 

Medidas simétricas de las variables trabajo remoto y desempeño laboral  

 

De acuerdo con la tabla 30, el valor del coeficiente de contingencia es de 0.625, 

el cual indica que la fuerza de la relación entre el trabajo remoto y desempeño laboral es 

moderadamente alta y significativa al nivel de 0.05. 

Contrastación de hipótesis específicas 

a) Comunicación y Desempeño laboral 

- HE1: Existe relación entre la comunicación y el desempeño laboral de una 

empresa tecnológica con proyección global, Lima 2024.   

- HE10: No existe relación entre la comunicación y el desempeño laboral de una 

empresa tecnológica con proyección global, Lima 2024. 

- Nivel de significancia α= 0.05 
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Tabla 31 

Estadístico de prueba Chi-Cuadrado de comunicación y desempeño laboral 

 

De acuerdo con la tabla 31 se puede observar que el valor del estadístico de prueba 

Chi-cuadrado de Pearson es 23.098 con 1 gl y una significancia asintótica <0.001, que es 

a su vez menor a su nivel de significancia α = 0.05. Este resultado permite rechazar la 

hipótesis nula y afirmar la hipótesis alternativa la comunicación y el desempeño laboral 

están relacionados significativamente en una empresa tecnológica con proyección 

global, Lima 2024. 

Tabla 32 

Medidas simétricas de comunicación y desempeño laboral 

 

De acuerdo con la tabla 32, el cálculo del coeficiente de contingencia es de 0.473 

el cual, indica que la fuerza de la relación entre la comunicación y el desempeño laboral 

es moderada y significativa al nivel de 0.05. 

b) Tecnología y Desempeño laboral 

- HE2: Existe relación entre la tecnología y el desempeño laboral de una empresa 

tecnológica con proyección global, Lima 2024.   
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- HE20: No existe relación entre la tecnología y el desempeño laboral de una empresa 

tecnológica con proyección global, Lima 2024.   

- Nivel de significancia α= 0.05 

Tabla 33 

Estadístico de prueba Chi-Cuadrado de tecnología y desempeño laboral 

 

De acuerdo con la tabla 33 se puede observar que el valor del estadístico de prueba 

Chi-cuadrado de Pearson es 29.752 con 1 gl y una significancia asintótica <0.001, que es 

a su vez menor a su nivel de significancia α = 0.05. Este resultado permite rechazar la 

hipótesis nula y afirmar la hipótesis alternativa la tecnología y el desempeño laboral están 

relacionados significativamente en una empresa tecnológica con proyección global, 

Lima 2024. 

Tabla 34 

Medidas simétricas de tecnología y desempeño laboral 

 

De acuerdo con la tabla 34, el cálculo del coeficiente de contingencia es de 0.521 

el cual, indica que la fuerza de la relación entre la Tecnología y el Desempeño laboral es 

moderadamente alta y significativa al nivel de 0.05. 
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c) Identidad laboral y Desempeño laboral 

- HE3: Existe relación entre la identidad laboral y el desempeño laboral de una 

empresa tecnológica con proyección global, Lima 2024.   

- HE30: No existe relación entre la identidad laboral y el desempeño laboral de una 

empresa tecnológica con proyección global, Lima 2024. 

- Nivel de significancia α= 0.05 

Tabla 35 

Estadístico de prueba Chi-Cuadrado de identidad laboral y desempeño laboral 

 

De acuerdo con la tabla 35 se puede observar que el valor del estadístico de prueba 

Chi-cuadrado de Pearson es 36.558 con 1 gl y una significancia asintótica <0.001, que es 

a su vez menor a su nivel de significancia α = 0.05. Este resultado permite rechazar la 

hipótesis nula y afirmar la hipótesis alternativa la identidad laboral y el desempeño 

laboral están relacionados significativamente en una empresa tecnológica con 

proyección global, Lima 2024. 
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Tabla 36 

Medidas simétricas de identidad laboral y desempeño laboral 

 

De acuerdo con la tabla 36, el cálculo del coeficiente de contingencia es de 0.560 

el cual, indica que la fuerza de la relación entre la Identidad laboral y el Desempeño 

Laboral es moderadamente alta y significativa al nivel de 0.05. 

d) Infraestructura y Desempeño laboral 

- HE4: Existe relación entre la infraestructura y el desempeño laboral de una 

empresa tecnológica con proyección global, Lima 2024.   

- HE40: No existe relación entre la infraestructura y el desempeño laboral de una 

empresa tecnológica con proyección global, Lima 2024. 

- Nivel de significancia α= 0.05 

Tabla 37 

Estadístico de prueba Chi-Cuadrado de infraestructura y desempeño laboral 

 

De acuerdo con la tabla 37 se puede observar que el valor del estadístico de prueba 

Chi-cuadrado de Pearson es 26.411 con 1 gl y una significancia asintótica <0.001, que es 

a su vez menor a su nivel de significancia α = 0.05. Este resultado permite rechazar la 
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hipótesis nula y afirmar la hipótesis alternativa la infraestructura y el desempeño laboral 

están relacionados significativamente en una empresa tecnológica con proyección 

global, Lima 2024. 

Tabla 38 

Medidas simétricas de infraestructura y desempeño laboral 

 

De acuerdo con la tabla 38, el cálculo del coeficiente de contingencia es de 0.498 

el cual, indica que la fuerza de la relación entre la Infraestructura y el Desempeño Laboral 

es moderada y significativa al nivel de 0.05. 

3. Discusión de resultados 

La presente investigación se realizó en base a la aplicación del instrumento 

cuestionario de manera online, la cual estuvo compuesta de 20 preguntas. Este 

cuestionario se envió como un enlace de Google Forms a los colaboradores de la empresa 

tecnológica compartido por teams. Este cuestionario tuvo 12 preguntas relacionadas a la 

variable trabajo remoto y las otras 8 preguntas restantes que se relacionan a la variable 

desempeño laboral. 

 De esta manera, la tesis tuvo como objetivo determinar la relación entre las dos 

variables, trabajo remoto y desempeño laboral en una empresa tecnológica, con la que se 

logró conocer que sí existía una relación entre las variables ya que se obtuvo un resultado 

en el Alfa de Cronbach de 0.815, demostrando la confiabilidad alta del instrumento. En 

cuanto a la prueba estadística Chi-cuadrado de Pearson al comparar las variables 

respectivamente, se observó los resultados con 1 gl y una significancia asintótica <0.001, 

que es menor a α = 0.05, esto quiere decir que las dimensiones  comunicación, tecnología, 
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identidad laboral e infraestructura tienden a relacionarse con el desempeño laboral, es 

decir que los colaboradores deben desarrollar su competencia personal (Motivación y 

Desarrollo), su competencia tecnológica (Adaptación a nuevas tecnologías y asimilación) 

y su competencia social (Trabajo en equipo y poder). De acuerdo con lo mencionado se 

rechaza la hipótesis nula y afirmar que el trabajo remoto y el desempeño laboral están 

relacionadas significativamente en la empresa tecnológica con proyección global, Lima 

2024. Estos resultados son corroborados por la tesis de Monteverde del año 2022 donde 

llegan a concluir que la motivación ayuda a que los colaboradores lleguen a realizar sus 

actividades de manera óptima, la formación de TIC es importante y el trabajo en equipo 

debe mantenerse tal cuál lo realizaban de manera presencial. 

Además, se logró los objetivos específicos los cuales fueron los siguientes: 

- Objetivo específico 01: Determinar si existe relación entre la comunicación y el 

desempeño laboral en una empresa tecnológica con proyección global, Lima 2024. 

Este objetivo específico tuvo como indicadores el tiempo de respuesta, la 

frecuencia y la calidad. En cuanto a la prueba estadística Chi-cuadrado de Pearson el valor 

del estadístico de prueba fue 23.098 con 1 gl y con una significancia asintótica <0.001, 

que es menor a α = 0.05. Por lo que se puede afirmar que la comunicación y el desempeño 

laboral están relacionadas significativamente en la empresa tecnológica con proyección 

global, Lima 2024. De igual manera, el coeficiente de contingencia fue de 0.473 el cual 

indica que existe una relación moderada y significativa. Así al igual que la tesis de Meza 

y Marcela del año 2021 mencionan que existe una relación alta entre su dimensión 

comunicación y el desarrollo con el desempeño laboral e indica que existe una 

preocupación por cambios en el método del trabajo y la manera en que la comunicación 

ha ido disminuyendo. 
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- Objetivo Específico 02: Determinar si existe relación entre la tecnología y el 

desempeño laboral en una empresa tecnológica con proyección global, Lima 2024.  

Este objetivo específico tuvo como indicadores herramientas de colaboración y 

adaptación a plataformas de gestión. En cuanto a la prueba estadística Chi-cuadrado de 

Pearson el valor del estadístico de prueba fue 29.752 con 1 gl y con una significancia 

asintótica <0.001, que es menor a α = 0.05. Por lo que se puede afirmar que la tecnología 

y el desempeño laboral están relacionadas significativamente en la empresa tecnológica 

con proyección global, Lima 2024. De igual manera, el coeficiente de contingencia fue 

de 0.521 el cual indica que existe una relación moderadamente alta y significativa. Así al 

igual que la tesis de Segreti del año 2021 la cual afirma que existe una relación entre la 

dimensión tecnología con la variable desempeño laboral ya que indica que para tener un 

buen desempeño laboral se necesita saber sobre las herramientas tecnológicas. 

- Objetivo Específico 03: Determinar si existe relación entre la identidad laboral y el 

desempeño laboral en una empresa tecnológica con proyección global, Lima 2024. 

Este objetivo específico tuvo como indicadores compromiso, retención e 

integración. En cuanto a la prueba estadística Chi-cuadrado de Pearson el valor del 

estadístico de prueba fue 36.558 con 1 gl y con una significancia asintótica <0.001, que 

es menor a α = 0.05. Por lo que se puede afirmar que la tecnología y el desempeño laboral 

están relacionadas significativamente en la empresa tecnológica con proyección global, 

Lima 2024. De igual manera, el coeficiente de contingencia fue de 0.560 el cual indica 

que existe una relación moderadamente alta y significativa. Se observó que en la tesis de 

Gamboa del año 2023 que la iniciativa se llevará a cabo con la fidelización de los 

colaboradores. 

- Objetivo Específico 04: Determinar si existe relación entre la infraestructura 

tecnológica y el desempeño laboral en una empresa tecnológica con proyección 
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global, Lima 2024. 

Este objetivo específico tuvo como indicadores tickets de soporte y tiempo de 

respuesta del soporte. En cuanto a la prueba estadística Chi-cuadrado de Pearson el valor 

del estadístico de prueba fue 26.441 con 1 gl y con una significancia asintótica <0.001, 

que es menor a α = 0.05. Por lo que se puede afirmar que la infraestructura y el desempeño 

laboral están relacionadas significativamente en la empresa tecnológica con proyección 

global, Lima 2024. De igual manera, el coeficiente de contingencia fue de 0.498 el cual 

indica que existe una relación moderada y significativa. Se observó que los resultados se 

asemejan a la tesis Del Rosario y Flores la cual afirma que la infraestructura tecnológica 

y el desempeño laboral tienen relación ya que la tesis considera importante el uso de las 

TIC's, ya que se necesita una buena conexión a internet o a las VPN. 
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CAPÍTULO VI 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

1. Conclusiones 

Según los resultados obtenidos, se concluyó: 

- En relación con el objetivo general de la investigación, el trabajo remoto y el 

desempeño laboral están relacionados significativamente en la empresa tecnológica, 

dando como resultado el coeficiente de contingencia 0.625 entonces se considera que 

tiene una relación significativamente alta. En este sentido, las empresas que trabajan 

bajo la modalidad virtual tienen un alto compromiso con sus colaboradores por ello 

tienen que generar una fidelización con ellos. 

- La dimensión comunicación y el desempeño laboral están relacionados 

significativamente en la empresa tecnológica, dando como resultado el coeficiente de 

contingencia 0.473 entonces se considera que tiene una relación significativa. Se pudo 

identificar que los tres indicadores tiempo de respuesta, frecuencia y calidad son de 

suma importancia, por tanto, la empresa debe gestionar sus canales de comunicación 

de una mejora manera para que puedan llegar de manera positiva a los colaboradores. 

- La dimensión tecnología y el desempeño laboral están relacionados 

significativamente en la empresa tecnológica dando como resultado el coeficiente de 

contingencia 0.521 entonces se considera que tiene una relación significativa. Por lo 

tanto, si los colaboradores realizan un buen manejo de la tecnología, sería útil en su 

día a día y tendrán un mejor desempeño. 

- La dimensión identidad laboral y el desempeño laboral están relacionados 

significativamente en la empresa tecnológica, ya que el resultado del coeficiente de 

contingencia fue de 0.560 entonces se considera que tiene una relación 

significativamente alta. Dado los resultados, si los colaboradores se sienten 
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identificados con la empresa, tendrán un mejor desempeño en sus actividades dentro 

de su jornada laboral. 

- La dimensión infraestructura y desempeño laboral están relacionados 

significativamente en la empresa tecnológica, dando como resultado el coeficiente de 

contingencia 0.498 dando como resultado una relación significativa. Por lo tanto, si 

los colaboradores tienen una buena infraestructura ofrecida por la empresa, estos 

tendrán un mejor desempeño en sus trabajos.  

2. Recomendaciones 

Luego de realizar el análisis para identificar si existía relación entre la variable 

trabajo remoto y la variable desempeño laboral en una empresa tecnológica con 

proyección global, Lima 2024, se considerará recomendaciones por cada dimensión: 

De acuerdo con la dimensión Comunicación, se logró identificar que el tiempo 

de respuesta de parte de los líderes al momento de absolver cualquier duda no es 

inmediata. Por otro lado, el 38% de los colaboradores respondieron no se fomenta las 

actividades sociales para que estos puedan comunicarse libremente. También, las 

reuniones de retroalimentación no son regulares. Finalmente, no se proporcionan 

capacitaciones o recursos para perfeccionar las habilidades de comunicación del equipo 

de trabajo. De acuerdo con lo mencionado, se consideró que la problemática es el tiempo 

de respuesta, la calidad y la frecuencia de la comunicación.  

Por eso, las propuestas que se le hacen a la empresa en cuanto al tiempo de 

respuesta, promover una cultura de responsabilidad, significa que líderes y colaboradores 

tengan la responsabilidad de mantener una comunicación asertiva y constante mediante 

los canales de comunicación (Slack/Teams) en los cuales se creen grupos y dentro de 

estos haya un moderador el cuál pueda gestionar cualquier duda que se tenga. Además, 

ofrecer reconocimientos a aquellos líderes que demuestren buenas prácticas de 
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comunicación con su equipo. Por último, mejorar las políticas de comunicación, 

establecer políticas claras sobre cuándo y cómo comunicarse dependiendo el tema que se 

tenga que ver.  

En cuanto a la frecuencia, al estar en una modalidad virtual, se debe de realizar 

retroalimentación de manera individual y grupal de manera mensual con un trabajador 

del equipo de recursos humanos para que tengan diferentes puntos de vista, al mismo 

tiempo estas reuniones deben realizarse mediante videoconferencias para facilitar la 

comunicación instantánea a tiempo real. Por otro lado, tener reuniones diarias para 

comentar acerca de las actividades asignadas que se llevarán a cabo en el día y también 

poder conocer el estado del proyecto, ya que esto debe ser transparente. Por otro lado, 

establecer eventos sociales presenciales o también llamados “After office” cada 3 meses 

en donde todo el equipo de trabajo pueda compartir momentos agradables, además de 

eventos virtuales para promover la socialización de los trabajadores. En cuanto a los 

canales de comunicación, crear grupos de interés, así los trabajadores podrán compartir 

un poco de su día a día con personas que tengan un interés en común como: Cine, 

literatura, fútbol, cocina, entre otros.  

Finalmente, la recomendación enfocada en la calidad de la comunicación, ofrecer 

capacitaciones en donde puedan desarrollar sus habilidades blandas como la escucha 

activa y la comunicación asertiva, estas capacitaciones deberían ser de manera obligatoria 

ya que al no tener un contacto físico se pierden estas habilidades. 

Con relación a la dimensión Tecnología, se pudo observar que los trabajadores 

no consideran útil las plataformas de gestión y es porque no saben utilizarlas. Lo que se 

recomendaría en primera instancia es que en el onboarding de entrada se explique sobre 

las diversas herramientas de gestión que se utiliza en la empresa, además de organizar 

sesiones de capacitaciones en donde se ofrezcan de manera detallada el uso de la 
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plataforma. Además, ofrecer materiales de referencia como por ejemplo manuales o guías 

de usuarios en los cuales se visualicen los pasos que se deben de seguir y las posibles 

casuísticas que les podría ocurrir al utilizar estas plataformas, al mismo tiempo videos 

tutoriales con foros abiertos para que puedan consultar cualquier duda en cualquier 

momento. Por otro lado, monitorear el uso y la eficacia de estas plataformas, realizar las 

evaluaciones respectivas y ajustar a las necesidades según sea necesario. También, crear 

entorno de pruebas donde los colaboradores puedan practicar.  

Finalmente se debe de evaluar periódicamente la eficacia de la plataforma y la 

satisfacción del trabajador para saber si realmente está siendo útil o no. 

Con relación a la dimensión Identidad laboral se pudo identificar que la mayor 

parte de los colaboradores no se proyectan a trabajar en la empresa a largo plazo, lo que 

se recomienda es que se le debe dar oportunidad de desarrollo y crecimiento como por 

ejemplo ofreciéndoles una plataforma como Coursera la cual es una plataforma de 

enseñanza online que consta de diversos cursos y está respaldada por las mejores 

universidades a nivel global, los trabajadores podrán buscar cursos de su preferencia y así 

poder certificarse, eso les generará un valor agregado lo que los hará sentirse valorados 

en su aprendizaje constante, quiere decir que se debe de dar apoyo en el desarrollo de 

planes de carrera. Además, que se debe de involucrar activamente a los trabajadores, en 

las reuniones diarias, quiere decir que se debe de agregar unos minutos de lluvia de ideas, 

se debe de involucrar en la toma de decisiones, mejoras continuas y reconocer de manera 

pública ya sea en la reunión o en los canales de comunicación.  

Además de incluir acciones como enviar por correo gift de cumpleaños, 

reconocimiento de logros de educación (Bachiller, titulación, maestría, entre otros). 

Finalmente, promover las políticas de flexibilidad laboral como programas de bienestar 

tanto físicos como mentales ya que estar trabajando de manera virtual genera un 
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desequilibrio entre la familia y el trabajo es por eso que también se debe ser flexibles.   

Finalmente, para la dimensión Infraestructura tecnológica, se identificó que uno 

de los indicadores llamado tiempo de respuesta del soporte, el 41% de los trabajadores 

opinaron que no es el adecuado. Para ello, una de las recomendaciones es tener un 

tracking en el cual los de soporte puedan trackear las horas que están trabajando, se 

recomendaría el Desktime que es una poderosa herramienta que mejora la productividad, 

analiza como los trabajadores (en este caso, los de soporte) gestionan sus tiempos durante 

la jornada laboral.  Además, realizar encuestas sobre la experiencia con el soporte técnico 

de parte de los colaboradores, también priorizar de manera inteligente de tickets, donde 

resuelven los tickets dependiendo la gravedad del problema, el impacto que este genera 

y su urgencia, quiere decir que se tiene que definir los objetivos específicos y dependiendo 

de ello colocar un plazo máximo de horas de respuesta del soporte.
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