
UNIVERSIDAD ABIERTA PARA ADULTOS 

(UAPA) 

ESCUELA DE POSTGRADO 

 

 

 

 

 

MAESTRÍA EN GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS 

 

Informe Final de Investigación Presentado Como Requisito Para Optar Por el Título de 

Magister en Gerencia de Recursos Humanos 

 

GESTIÓN DEL TELETRABAJO Y SU IMPACTO EN EL DESEMPEÑO 

LABORAL EN LA EMPRESA VOICE TEAM EN EL PERÍODO 

ABRIL–JUNIO, 2022 

 

SUSTENTADO POR 

María Esther Grullón Rodríguez 

 

ASESORA 

Martha Edith Rosario Pérez, MBA 

 

Santiago de los Caballeros 

República Dominicana 

Octubre, 2022 

  



TABLA DE CONTENIDO 

 

RESUMEN ..................................................................................................................... iii 

ABSTRACT ................................................................................................................... iv 

INTRODUCCIÓN ........................................................................................................... 1 

CAPÍTULO I PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

I.  El Problema de investigación ..................................................................................... 4 

1.1 Planteamiento del problema ..................................................................................... 4 

1.2 Formulación del Problema ....................................................................................... 6 

1.3 Sistematización del problema ................................................................................... 6 

1.4 Objetivo General........................................................................................................ 7 

1.4.1.  Objetivos Específicos ............................................................................................ 7 

1.5 Justificación ................................................................................................................ 8 

1.6 Delimitación ............................................................................................................... 9 

1.7 Limitación................................................................................................................... 9 

1.8 Operacionalización de las variables ....................................................................... 10 

CAPÍTULO II MARCO TEÓRICO 

2.  Marco teórico ............................................................................................................ 16 

2.1.  Antecedentes de la investigación .......................................................................... 16 

2.2.1.  Antecedentes internacionales ............................................................................. 16 

2.2.2 Antecedentes nacionales ....................................................................................... 19 

2.3.  Bases Teóricas que sustentan la investigación .................................................... 20 

2.3.1.  Gestión humana y el comportamiento organizacional .................................... 20 

2.3.2 Cambio y manejo del cambio .............................................................................. 22 

2.3.3. Concepto de satisfacción laboral ........................................................................ 23 

2.3.4. Factores incidentes en la satisfacción laboral ................................................... 23 

2.3.5.  Componentes del desempeño laboral ................................................................ 25 

2.3.6.  La gestión del desempeño laboral ..................................................................... 27 

2.3.7. El desempeño laboral y su relación con la satisfacción laboral ....................... 28 

2.4.  Generalidades del teletrabajo ............................................................................... 29 

2.4.1.  Evolución del teletrabajo ................................................................................... 29 

2.4.2.  Competencias para teletrabajar ........................................................................ 36 

2.4.3.  Modalidades del Teletrabajo ............................................................................. 37 

2.5.  Características del teletrabajo .............................................................................. 37 



2.6.  Objetivos del teletrabajo ....................................................................................... 38 

2.7.  Ventajas del teletrabajo y Beneficios del teletrabajo ......................................... 38 

2.8.  Desventajas del teletrabajo ................................................................................... 40 

2.9. Tipos del teletrabajo ............................................................................................... 41 

2.11.  Niveles del teletrabajo ......................................................................................... 44 

2.12. Puntos críticos en relación al teletrabajo ........................................................... 46 

2.13.  Regulaciones legales del teletrabajo ................................................................... 47 

CAPÍTULO III MARCO METODOLÓGICO 

3.1.  Enfoque, diseño y tipo de investigación ............................................................... 51 

3.1.1.  Enfoque ................................................................................................................ 51 

3.1.2.  Método ................................................................................................................. 52 

3.1.3.  Diseño ................................................................................................................... 52 

3.1.4.  Tipo de Investigación.......................................................................................... 52 

3.2.  Técnicas e instrumentos ........................................................................................ 53 

3.2.1.  Técnicas ............................................................................................................... 53 

3.2.1.1 La entrevista ....................................................................................................... 54 

3.2.1.2.  La encuesta ....................................................................................................... 54 

3.2.1.3.  Análisis documental ......................................................................................... 55 

3.2.2.  Instrumentos ....................................................................................................... 55 

3.3.  Población y Muestra .............................................................................................. 56 

3.4.  Validez y confiabilidad .......................................................................................... 57 

3.5.  Procedimiento para la recolección de datos ........................................................ 57 

3.6.  Procedimiento para el análisis de datos ............................................................... 58 

CAPÍTULO IV PRESENTACIÓN, INTERPRETACIÓN Y ANÁLISIS DE 

RESULTADOS 

4.1.  Presentación e interpretación de los datos .......................................................... 60 

4.1.1.  Presentación e interpretación del cuestionario aplicado a Mandos Medios y 

Personal Técnico de Servicio ........................................................................................ 60 

4.2.  Resultados de la entrevista con la Gerente de Recursos Humanos ................... 82 

4.3.  Análisis de los resultados .................................................................................................... 83 

CONCLUSIONES ......................................................................................................... 97 

RECOMENDACIONES ......................................................................................................... 101 

BIBLIOGRAFÍA ..................................................................................................................... 103 



APENDICES Y ANEXOS 

APENDICE A  

APENDICE B 

ANEXOS 

 

  



RESUMEN 

 

El propósito de esta investigación fue determinar el impacto del teletrabajo en el 

desempeño laboral en la empresa Voice Team, que tuvo en el período marzo–agosto 2020.  

Es de alto valor para las empresas la evaluación de impacto en los cambios realizados, 

dada la imperiosa necesidad de lograr la máxima eficiencia de los sistemas de trabajo de 

manera que favorezcan el mejor desempeño del personal y, con ello, asegurar el logro de 

sus objetivos empresariales. 

Esta investigación tuvo un enfoque mixto, método deductivo, diseño no experimental, de 

tipo transversal, de campo y descriptivo.  Las técnicas utilizadas fueron: la entrevista, la 

encuesta y el análisis documental.  De una población de 110 personas, participaron como 

muestra 90 (81%) entre personal de mando, técnicos y la Gerencia de Recursos Humanos. 

La conclusión general de la investigación fue que, aunque hay aspectos que se pueden 

mejorar en distintas áreas, las personas prefieren teletrabajar, dado que representa más 

ventajas que desventajas, las condiciones de trabajo en términos generales fueron buenas.  

Además, el teletrabajo tuvo una incidencia positiva en el desempeño laboral, derivado de 

ello, se reflejó buen nivel de satisfacción laboral y buen comportamiento al nivel de la 

rentabilidad económica para la empresa.   

 

Palabras clave: Gestión del teletrabajo, desempeño laboral, ventajas y desventajas 

del teletrabajo.   

  



CONCLUSIONES 

 

Luego de analizadas las variables de estudio, se procede a compartir las conclusiones a 

las que se llegaron acorde a los objetivos propuestos en la investigación sobre “Gestión 

del teletrabajo y su impacto en el desempeño laboral en la empresa Voice Team en el 

período abril–junio 2022”.  Acorde con los objetivos propuestos se concluye lo siguiente:  

En relación al objetivo específico 1: Describir el proceso del teletrabajo en la 

empresa Voice Team, se concluye que: 

-Sobre la jornada laboral durante el teletrabajo no fueron percibidos cambios 

significativos, es decir, el horario siguió siendo el mismo sin importar la modalidad y no 

fue considerado ni positivo ni negativo para los colaboradores.   

-Los colaboradores contaron en mayor porcentaje con las herramientas de trabajo 

necesarias para realizar su trabajo sin importar la modalidad del mismo, así también, con 

buenas condiciones de trabajo en relación a contar con un lugar designado en el hogar 

para trabajar. 

- No hubo afectación de estrés laboral, dado que las exigencias fueron acordes con los 

conocimientos que tuvo el personal para enfrentar los restos.   

- En su generalidad, los factores relacionados a las condiciones de trabajo durante el 

teletrabajo fueron considerados como positivos.   

   En relación al objetivo específico 2: Evidenciar las ventajas y desventajas del 

teletrabajo en Voice Team, se concluye que: 

-Existen más ventajas que desventajas en el teletrabajo en la empresa Voice Team, ya 

que, de 14, 13 fueron considerados como ventajas (92%).  Las ventajas que se pudieron 

percibir en el teletrabajo fueron: flexibilidad del trabajo, autonomía de trabajador, mayor 

productividad, mejoría de la calidad de tiempo con la familia, ahorro de dinero y tiempo 

para las dos partes, tener un espacio para trabajar en casa, sentimiento de aislamiento, 

identificación laboral, seguridad laboral, dificultad de vida son sedentarismo dentro de lo 

normal, motivación laboral, supervisión de personal y autogestión.   

 



- Como desventaja apreciada por el personal estuvo las interrupciones en el trabajo tales 

como: las fallas eléctricas, fallas en el internet, fallas tecnológicas, interrupciones de la 

familia, considerando que había una pandemia problemas de salud, interrupciones en el 

ambiente como puede ser el ruido externo.   

-Sobre las desventajas percibidas por la empresa, están: aumentos de otros tipos de gastos 

y problemas para la comunicación efectiva en conjunto con la supervisión del personal, 

ya que no había parámetros establecidos para supervisión a distancia.   

En relación con el objetivo específico 3: Identificar cómo se siente el personal de la 

empresa Voice Team al teletrabajar en comparación con la modalidad presencial, 

se concluye que: 

-En términos generales, el nivel de satisfacción laboral del personal de Voice Team al 

teletrabajar fue positivo en relación al trabajo presencial, dado que el (79%), reflejó 

niveles de satisfacción favorables.  Así también, el 57% manifestó preferencias por el 

trabajo desde la casa en relación al presencial. 

-A pesar de los niveles de satisfacción y el alto nivel de preferencia por el teletrabajo, 

existen oportunidades de mejora sobre todo en los aspectos siguientes: sentimiento de 

aislamiento, distracciones en el trabajo y comunicación interpersonal. 

-Los factores con mayores niveles de satisfacción fueron: satisfacción profesional (94%); 

por su incidencia en la productividad, relaciones con los superiores (90%), autonomía, 

satisfacción vida familiar y trabajo (86%), autonomía (85%) y apoyo en la productividad 

81%. 

-Los factores de satisfacción menos valorados fueron: satisfacción con las 

remuneraciones (56%), sobre el nivel de estrés generado (61%) y la satisfacción con el 

horario de trabajo (76%). 

Las personas de la empresa estuvieron satisfechas laboralmente durante el teletrabajo.   

    Respecto al objetivo específico 4: Determinar el desempeño laboral de Voice 

Team, en relación antes y después del cambio de modalidad, se concluye que: 

Al evaluar cuatro aspectos para determinar el nivel del desempeño laboral en el 

teletrabajo, todos fueron resultados positivos por eso se concluyó que el desempeño 

laboral en el trabajo fue excelente, porque no se vio afectado por la situación de la 



pandemia, el teletrabajo permitió que el personal se organizará mejor para ser más 

productivos, aumentó la productividad en comparación con el trabajo presencial y por 

último, los colaboradores realizaron sus entregas de trabajo de manera más fácil.   

-De manera que el teletrabajo mantuvo el buen desempeño incluso incrementó los 

ingresos de la empresa en un 20%.   

 En relación al objetivo específico 5: Identificar oportunidades de mejoras del 

proceso del teletrabajo en la empresa Voice Team, se concluye que las principales 

oportunidades de mejora son: 

- El sentimiento de aislamiento del personal  

- La calidad de las relaciones interpersonales, la integración presencial, enfoque en la 

comunicación efectiva y comunicación continua por los canales virtuales, esto implica 

mejorar los canales de comunicación entre administración, supervisores y nivel 

operativos para el seguimiento del personal. 

-Mejora de la gestión operativa: más acceso al internet y ampliar la disponibilidad de 

equipos.   

-Capacitación sobre el buen uso y cuidado de las herramientas por el departamento de IT.  

Se entiende que es lo apropiado para mejorar, así como las implicaciones sobre el 

teletrabajo.   

-Acciones sobre la mejora en la creatividad y aprovechamiento profesional, como: 

realizar actividades creativas donde puedan expresar sus talentos y ofrecer capacitaciones 

al nivel profesional.   

-Sobre las mejoras a nivel de la calidad del servicio: mejorar la comunicación y escuchar 

las sugerencias de los colaboradores, por otro lado, estimular al personal para incrementar 

su motivación e instaurar programa de reconocimiento y premiaciones de distintas 

formas. 

- En conclusión, a pesar de que el teletrabajo tuvo aceptación, satisfacción y resultados 

positivos, se presentaron oportunidades de mejora.   
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