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RESUMEN

Hoy en dia el uso de herramientas de interaccion virtual aumenta considerablemente en las
organizaciones, debido a los beneficios de aplicarlas dentro de un entorno laboral. No obstante,
esto no significa que su aplicacion asegure la rentabilidad de su inversién, debido a que, se debe
considerar que la aplicacion efectiva de estas herramientas en la empresa dependera del nivel de
adopcion dentro de su cultura organizacional. El presente estudio tiene como fin predecir, en
cierta medida, la disposicion que tienen los individuos a usar herramientas que permitan la

interaccion de forma remota y su efecto en la satisfaccion laboral.

Se propone un modelo de aceptacion tecnologica (TAM), para el cual se disefid un cuestionario
en base al modelo TAM original. Debido a que, nuestro interés fue reconocer las variables que
se relacionan en el modelo antes mencionado para comprender su impacto en la satisfaccion
laboral. Se tom6 como poblacion objetivo a las personas econémicamente activas de la ciudad
de Guayaquil, mediante la implementacion de preguntas clave que nos permitieron obtener

informacidn precisa de ese grupo de estudio.

Se analiz6 la efectividad del instrumento de diagndstico. Los resultados obtenidos
proporcionaron la suficiente evidencia para simplificar el modelo, el cual mostro que la ayuda
técnica y la relevancia en el trabajo de las herramientas de interaccién virtual no fueron
representativas para el estudio. En base al nuevo modelo simplificado, se concluye que la actitud
afecta positivamente a la satisfaccion del entorno laboral del trabajador, al emplear la modalidad

del teletrabajo.

PALABRAS CLAVE: Herramientas de interaccion virtual, Tecnologias de la informacion y
comunicacion (TIC), Modelo de aceptacion tecnologica (TAM), Organizacion, Teletrabajo,

Satisfaccion laboral.



ABSTRACT

Today, the use of virtual interaction tools increases considerably in organizations, due to the
benefits of applying them within a work environment. However, this does not mean that its
application ensures the profitability of your investment, because the effective application of
these tools in the company should be considered dependent on the level of adoption within its
organizational culture. The present study aims to predict, to a certain extent, the willingness of

individuals to use tools that allow remote interaction and its effect on job satisfaction.

A technological acceptance model (TAM) is proposed, for which a questionnaire was designed
based on the original TAM model. Because, our interest was to recognize the variables that are
related in the aforementioned model to understand their impact on job satisfaction. The
economically active people of the city of Guayaquil were taken as the target population, through
the implementation of key questions that allowed us to obtain accurate information from that

study group.

The effectiveness of the diagnostic instrument was analyzed. The results obtained provided
sufficient evidence to simplify the model, which showed that the technical help and the
relevance of the virtual interaction tools were not representative for the study. Based on the new
simplified model, it is concluded that the attitude positively affects the satisfaction of the

worker's work environment, when using the telework modality.

KEY WORDS: Virtual interaction tools, Information and communication technologies (ICT),

Technology acceptance model (TAM), Organization, Telework, Job satisfaction.
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CAPITULO 1

1. INTRODUCCION

Segun Pinilla (2008), las sociedades y las organizaciones hoy en dia invierten mas en las
tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC) y hacen uso de mas hardware y software
para alcanzar un mayor nivel de comunicacion electronica. Sus empleados tienen mas acceso
externo a los sistemas de informacion de la empresa y estan mas capacitados en el uso de las TIC.
El objetivo de esta inversion es facilitar la integracion de todos los recursos de informacion y la
comunicacion interna y externa de la empresa (Garrido, 2003).

Las empresas y organizaciones han comenzado a adoptar el modelo de teletrabajo en sus
diferentes departamentos financieros, contables, de recursos humanos, comerciales, de compras,
de logistica, de operaciones, de marketing y de control de gestién (Mayancela & Rivadeneria,
2019). En estos departamentos, se desarrollan que diferentes procesos importantes, tales como el
desempefio, los procesos comerciales, la organizacion, las relaciones con los clientes, las
relaciones con los proveedores y las relaciones con los empleados y su satisfaccion laboral
(Industrial, 2018).

Muchas organizaciones y empresas en la actualidad trabajan bajo un estricto control de
asistencias de los empleados, puesto que, para ellas un trabajo a distancia o teletrabajo supondria
menos productividad y control en las tareas asignadas (Valparaiso, 2010).

El mejoramiento de procesos y la innovacion siempre estan arraigados al cambio de las
maquinarias o de los equipos de una compafiia, dejando a un lado al capital humano como base de
alguna mejora. El actual desafio para algunas empresas es ajustar sus modalidades de trabajo para

aprovechar las herramientas digitales para promover modelos como el teletrabajo, trabajo a



distancia, u otras modalidades mixtas, en los que solo es necesario ir al lugar fisico de la
organizacion para tareas especificas.

Existen dos puntos claves que definiran un cambio agresivo de las empresas a la modalidad
del teletrabajo en casa: la eliminacién de los costes fijos y la flexibilidad de las tareas de los
trabajos del futuro (Valparaiso, 2010). Las empresas deben proyectar estos cambios, ya que, en el
futuro podrian existir codigos de trabajo que les exijan a las organizaciones tener un porcentaje de
su némina en dicha modalidad. Para que esto funcione, la empresa u organizacion debe tener las
herramientas, los modelos de entrenamiento y un buen desarrollo de captacién de personal
cualificado para realizarlo.

Es aqui donde radica la importancia del presente estudio. Puesto que, conocer el grado real
de intencion de uso de una herramienta tecnolégica lograria filtrar entre los candidatos y tomar a
los méas aptos para un puesto de dichas caracteristicas (Valparaiso, 2010).

Este estudio se baso en el modelo de aceptacion tecnoldgica (TAM) de Davis & Otros
(1989), el cual se enfoca en el comportamiento de los individuos para llegar a una explicacién
social de su voluntad de querer usar y de realizar una actividad. Esta explicacion resulta del analisis

de las actitudes de los individuos, asi como también, de sus creencias, talentos y oportunidades.

1.1 Descripcion del problema

Hoy en dia, con el aumento de las herramientas de interaccion virtual, se emplean muchos
sistemas de trabajo y de aprendizaje colaborativo y, debido a la importancia de su implementacion
y beneficios que trae para las empresas, estas herramientas pueden llegar a ser claves para su
competitividad (Lucero, 2003).

Las empresas requieren de herramientas que sean rentables, eficaces y 6ptimas, para llevar
a cabo sus actividades desde cualquier parte del mundo (Garimella, Lees, & Williams, 2013). Para

mantener un ritmo de teletrabajo organizado y poder llevarlo a cabo de manera efectiva a la par de



las actividades que se desarrollan diariamente, se requiere, ademas de mantener actualizadas las
herramientas tecnoldgicas, que los trabajadores se muestren satisfechos de desarrollar sus
actividades de forma remota.

Actualmente, las tecnologias de comunicacion e informacion han desarrollado canales que
se actualizan constantemente y que facilitan el trabajo remoto (Garrido, 2003). No obstante, no se
conoce la actitud que tienen los miembros del equipo de trabajo hacia la adopcion de estas
herramientas de interaccién virtual, lo que tiene como consecuencia, si la integracion no es
positiva, una reduccién del rendimiento laboral. Finalmente, esto provoca una reduccion de la

produccidén y beneficios para las empresas.

1.2 Justificacion del problema

El teletrabajo en la actualidad se esta volviendo muy frecuente en la mayoria de las
empresas. Mediante el uso de herramientas telematicas, se ha adopta una cultura organizacional
de las empresas basada en la confianza y en la evaluacion de la actividad en funcion de los
resultados obtenidos y no del tiempo que se ejerce en el puesto de trabajo. Por lo que podemos
considerar que la constitucion de un programa de teletrabajo en la empresa dependera del nivel de
adopcion de estas herramientas en la sociedad de la informacion y la comunicacion (Moreno,
2014).

El teletrabajo tiene una relacién muy cercana con las TIC, ya que se necesitan de estas para
poder realizar dicha actividad. Por tanto, esta modalidad se ha desarrollado como una de las
muchas respuestas a la evolucion de la “Sociedad de la informacion”. Puesto que, es un pilar clave
de la obtencion de conocimiento, a la vez que aportar una via de comunicacién mas rapida, segura
y organizada para la informacion de una organizacion (Moreno, 2014).

Segun Moreno (2010), los beneficios que se pueden obtener al usar herramientas de

interaccidn virtual en la modalidad de teletrabajo son los siguientes:



e Ambiente: Disminuye la contaminacion, puesto que menos personas usarian recursos para
transportarse al lugar fisico de sus trabajos.

e Formacion: Los empleados obtendran informacion sobre como usar nuevas TIC.

¢ Flexibilidad: Tanto trabajador como empleador podran manejar horarios nunca realizados
(Martinez, 2006), generando en el individuo una mayor organizacion de sus actividades
tanto personales como profesionales.

e Productividad: La mejora de distribucién de tiempo del empleado se refleja en una mayor
productividad de sus labores (Martinez, 2006).

e Salud: Reduccion de estrés y ansiedad.

e Personas: Permite la inclusion de personas con discapacidad movil a las actividades de
una organizacion.

e Seguridad: Segun el AMET, la organizacién es la principal responsable de la seguridad

de sus datos, por tanto, debe emplear inversion en la proteccién de los mismos.

El presente estudio analiza si el teletrabajo influencia la satisfaccion laboral, observando la
actitud del individuo al usar herramientas de interaccion virtual. Por todo lo antes mencionado, el
modelo que se propone podria ser usado como una respuesta clara hacia algin empleador u

organizacion, que requiera mejorar sus indices de satisfaccion laboral.

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo General
Determinar el efecto de la actitud hacia la adopcion de herramientas de interaccion virtual

en la modalidad de teletrabajo, por medio del desarrollo del modelo TAM.



1.3.2 Objetivos Especificos

1. Analizar un modelo de aceptacion tecnoldgica TAM para la identificacion de las variables
involucradas en la adopcidn de herramientas tecnoldgicas y de los factores externos que
influyen en la satisfaccién laboral.

2. Disefiar un cuestionario para la obtencion de los datos necesarios para la prediccion de la
intencionalidad de uso de las herramientas de interaccion virtual en la modalidad de
teletrabajo.

3. Asociar la implicancia de la actitud hacia la satisfaccion laboral que adoptan los individuos

al usar herramientas de interaccion virtual.

1.4 Marco teorico

El presente trabajo es un estudio sobre la actitud que presentan los usuarios ante la adopcion
de herramientas de interaccion virtual y como afecta esto en su satisfaccion laboral en el caso de
la modalidad de teletrabajo. Por ende, este estudio requiere que se realice desde una perspectiva

de un modelo actitudinal que guarde relacién con la Psicologia Social.

1.4.1 Modelo de aceptacion tecnologica empleada en la investigacion

Usado por primera vez por Davis en 1989, este modelo toma como  bases  los
lineamientos de la adaptacion de la Teoria de Accion Razonada, la cual explicaba las conductas
de los individuos en el uso de nuevas tecnologias (Gonzalez & Pedro, 2015).

El fin de este modelo es explicar la aceptacion e intencion que se presenta en los individuos
al usar herramientas digitales mediante dos factores principales: el primero de ellos la facilidad de
uso percibida que pueda representar dicha tecnologia y la segunda la utilidad percibida que genere

usarla. A través de los afios surgieron nuevas formas de explicar las variables inmersas en las



nuevas herramientas tecnoldgicas, por lo tanto, es necesario examinar cada una de ellas, y
encontrar cudl modelo se adapta mejor a la adopcion de las TIC en la modalidad de teletrabajo
(Luis, Arturo, & Julian, 2010).

Este modelo se basa en escalas de medicion que explican el nivel de aceptacion al usar una
herramienta tecnologica, siendo este el mas simple concepto de TAM, no obstante, esto puede
variar dependiendo las condiciones en el que se aplique el modelo, ciertas condiciones primarias
son: el tipo de tecnologia, el tipo de usuario, el nivel de experiencia y algun otro elemento en el

que pueda aplicar (Subramanian & Girish, 1994).

1.4.2 Modelo TAM

El Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (TAM) de Davis & Otros (1989) toma en cuenta el
uso de las Tecnologias de informacién (TI) en multiples situaciones, modelando la aceptacion y la
utilizacion que realizan los usuarios empleando herramientas tecnolégicas. EI modelo TAM tiene
como base la Teoria de Accion Razonada (TRA) de Ajzen & Fishbein (1980), cuyo objetivo es
realizar predicciones de los comportamientos de las personas, en relacién a sus actitudes e
intenciones.

Davis & Otros (1989), establecio que la utilidad percibida y la facilidad de uso representan
las convicciones que llevan a la aceptacion de la T1y son la base del modelo. Para este modelo se
establecen cuatro variables principales en las que se determina de forma efectiva el uso de TI:
Utilidad Percibida (PU): Grado en el que un usuario estima su incremento en el rendimiento de
trabajo empleando el uso de un determinado sistema.

Facilidad de uso Percibida (PEOU): Grado en el que un usuario considera que el uso de un

sistema en especifico esta libre de esfuerzo.



Actitud hacia el Uso (A): Sentimiento positivo o0 negativo en lo que respecta a emplear un tipo
de conducta, como podria ser utilizar un sistema en particular.
Intencién hacia el Uso (BI): Grado en el que un usuario ha desarrollado o no planes conscientes,
para la realizacion de alguna conducta futura.

Hay varias variables que también podrian influir en el uso de un sistema; éstas podrian ser:
atributos de los usuarios, estructura organizativa, caracteristicas de disefio del sistema, la
naturaleza del proceso de desarrollo o de aplicacién, caracteristicas de las tareas, influencias

politicas, entre otras varias. (Fishbein & Ajzen, 1975), las denominadas como "variables externas".

PU

Variables
A BI Uso del

Externas > —>

Sistema

PEOU

Figura 1 Modelo de Aceptacion Tecnoldgica TAM
(Davis & Otros, 1989)

El modelo TAM postula que las variables externas influyen tanto en el PEOU como en el PU.
A viene dado por a PEOU y PU. El uso del sistema esta determinado por Bl, y que este a su vez
estd determinado por PU y por A. Esta relacion antes mencionada se da ya que Bl puede no estar
dada por variables afectivas (A) de forma exclusiva, sino que podria llegar a darse pensando en
como mejorar el rendimiento del trabajo (PU). En el desarrollo de investigaciones posteriores se
excluye A del modelo ya que los experimentos realizados para el desarrollo de esta variable no se

presentan suficiente evidencia para considerarla relevante.



1.4.3 Modelo TAM2

TAM2 de Venkatesh & Davis (2000) es una continuacién o expansion del modelo TAM,
en términos de la influencia social y procesos cognitivos tiene como objetivo explicar la utilidad
percibida y la intencién de uso hacia la aplicacion de herramientas tecnoldgicas. En el modelo
TAMZ2 se consideran las siguientes variables:

Norma Subjetiva: La influencia que tienen las personas importantes para el usuario en lo que
corresponde a si se debe o no realizar una conducta en particular.

Voluntariedad: Grado en que los usuarios se percatan que la decision tomada en consideracion o
aplicada de una herramienta no es de caracter imperativo.

Imagen: Grado en el que se observa la mejora del propio estatus social en el uso de un sistema en
particular.

Experiencia: Experiencia que tiene el usuario en relacion al uso de un sistema.

Relevancia en el Trabajo: Observacion sobre el nivel de aplicacion de un sistema en el campo
laboral.

Nivel de desempefio: Observacion sobre la condicion con la que el sistema realiza las tareas en
cuestion.

Demostrabilidad de Resultados: La evidencia de los resultados que se obtiene con el uso del

sistema.



Norma
Subjetiva Experiencia
/ Voluntarieda
Imagen
Relevancia Uso del
en el Trabajo
A Sistema

Nivel de

desempefio

Demostrabilidad

PEOU
de Resultados

Figura 2 Modelo de Aceptacion Tecnoldgica TAM2
(Venkatesh & Davis, 2000)

1.4.4 Modelo TAM3

Mediante la integracion del efecto moderador de la experiencia y de la voluntariedad
proveniente del TAM2, extendemos la forma de aceptacion de una tecnologia a los colaboradores
de una organizacion. Esto es, la aceptacion de uso de dicha tecnologia situada ahora en el contexto
de factores de direccidn organizacional de una empresa, puesto que ya entendimos el concepto
basico de aceptacion (TAM) y la actitud o predisposicion de uso (TAM2), es necesario ahora
conocer la satisfaccidon que genera usar una herramienta tecnoldgica mediante la implementacion
del siguiente modelo de aceptacién y uso de la tecnologia TAM3, empleada por primera vez por

Venkatesh y Bala (2008), la figura 3 se muestra el modelo TAM 3.



Diferencias e
Individuales Utilidad E
1

— percibida !
Caracteristicas Y i
1

del sistema Intencién Comportamiento |
—> 1

1

Influencia de uso de uso |
_— 1

Social Facilidad !

de uso Modelo de aceptacion :

Condiciones percibida tecnoldaica E
Facilitadoras | Lo oo o o e :

Figura 3 Modelo de Aceptacion Tecnoldgica extendido TAM3
(Venkatesh & Bala, 2008)

Existen acciones aplicables antes y después de la realizacion del TAM3, estas “representan
un conjunto de actividades organizacionales que toman lugar durante los periodos de desarrollo y
despliegue y potencialmente pueden conducir a una mayor aceptacion de un sistema” (Venkatesh
& Bala, 2008). A continuacion, se presenta la figura 4 para ilustrar de mejor manera las acciones

pre y post implementadas en un analisis TAM3.



PREIMPLEMENTACION
TAM3

Sistema amigable y
—— facil de uso para el
usuario

Compromiso de los
—— altos mandos en la
implementacion

Busqueda de los
usuarios de las
caractiristicas y
beneficios del sistema.

POSTIMPLEMENTACION
TAM3

Entranimiento de los
usuarios en el sistema

Centros de ayuda u
— organismos de
asistencia del sistema.

Colaboracién entre
e usuarios de una
organizacion

Figura 4 Acciones de implementacién TAM3

(Pefia Garcia, Charfuelan Aguirre, & Rodriguez Orejuela, 2018)

1.4.5 Aplicacion del modelo TAM en la modalidad de Teletrabajo

Se ha tomado el TAM de Davis & Otros (1989) como el modelo efectivo para desarrollar
un constructo, para definir el grado en que los resultados derivados del uso de una tecnologia son

tangibles, observables y comunicables.

Se define la actitud del individuo de querer usar y de realizar una actividad que involucré
el uso de una herramienta tecnologica, y su impacto en la satisfaccion laboral en la modalidad de

teletrabajo (Davis & Otros, 1989).



Influencia
Social (SI)

Nivel de
desempefio
(PL)

SL

Relevancia

en el trabajo
(Rw)

Soporte
Técnico (TS)

Figura 5 Modelo de aceptacion tecnoldgica propuesto
(Davis & Otros, 1989)

La influencia social (SI): De acuerdo con Kocaleva (2015) se define como el cambio en los
pensamientos, sentimientos, actitudes o el comportamiento de un individuo que resulta de la
interaccion con otra persona o grupo.

H1. La influencia social tiene un impacto positivo en la utilidad percibida.

Nivel de desempefio (PL): Observacion sobre la condicion con la que el sistema realiza las tareas
en cuestion.

H2. El nivel de desempefio tiene un impacto positivo en la utilidad percibida.

Relevancia en el trabajo (RW): Observacion sobre el nivel de aplicacion de un sistema en el
campo laboral.

H3. Relevancia en el trabajo tiene un impacto positivo en la utilidad percibida.

Soporte Técnico (TS): De acuerdo con Arteaga & Duarte (2010) se refiere a las personas

capacitadas para ayudar a los usuarios en la solucion de problemas relacionados con el hardware



y software de la computadora, para lo cual se valen de maultiples opciones que les permite
interactuar de forma directa.

H4. Soporte Técnico tiene un impacto positivo en la utilidad percibida.

Facilidad de uso Percibida (PEOU): Grado en el que un usuario considera que el uso de un
sistema en especifico esta libre de esfuerzo.

H5. La facilidad de uso percibida tiene un impacto positivo en la actitud hacia el Uso.

Utilidad Percibida (PU): Grado en el que un usuario estima su incremento en el rendimiento de
trabajo empleando el uso de un determinado sistema.

H6. La utilidad percibida tiene un impacto positivo en la actitud hacia el Uso.

Actitud hacia el Uso (A): Sentimiento positivo o negativo en lo que respecta a emplear un tipo
de conducta, como podria ser utilizar un sistema en particular.

H7. La actitud hacia el uso tiene un impacto positivo en la satisfaccion laboral.

Satisfaccion Laboral (SL): El efecto de la actitud y la utilidad percibida hacia la adopcién de la
herramienta digital en la satisfaccion laboral, mediante la aplicacion de la modalidad de

teletrabajo.

CAPITULO 2

2. Metodologia

2.1 Meétodo y herramienta de Medicion

Para el presente estudio adaptamos un cuestionario en base al modelo TAM original
empleado en el uso de correos electronicos, puesto que nuestro interés fue reconocer como las

variables del modelo propuesto interactan para conseguir un impacto en la satisfaccion laboral.



Se construyo la encuesta correspondiente al modelo desarrollado y se definié como se mide cada
variable. Adicionalmente, se realiz6 un pre-test para optimizar la encuesta y asi obtener datos mas

claros y concisos.
2.1.1 Variables independientes

Todas las variables a continuacion corresponden a las variables independientes, y sus
aseveraciones y preguntas se usaran para aplicar el modelo desarrollado.

En la seccion de marco tedrico se presenta que la facilidad de uso percibida esta determinada por
la variable de soporte técnico. y la utilidad percibida esta determinada por 3 factores principales:

¢ Influencia Social
¢ Nivel de desempefio
¢ Relevancia en el trabajo

a) Influencia Social
Los resultados de su estudio determinan la importancia de la denominada influencia social
(que es el conjunto de actitudes y normas sociales existentes que influyen sobre el comportamiento
de los individuos) sobre la decision de utilizar herramientas de interaccion virtual.
Para esto se toman en cuenta las siguientes aseveraciones:

e Prefiero el trabajo individual al trabajo en equipo.
e Me siento capaz de trabajar en equipo.

e Estoy entusiasmado(a) con la idea de trabajar en equipo con herramientas de interaccion
virtual.

e Siento que mis comparfieros de trabajo apoyarian mi decisién de utilizar herramientas de
interaccion virtual.

A cada aseveracion se le entrego un valor considerando la escala de Likert de 5 niveles:
1) Totalmente en desacuerdo
2) Desacuerdo
3) Neutral
4) De acuerdo

5) Totalmente de acuerdo

b) Nivel de Desempefio



Esta variable determina como influye el nivel de desempefio de una herramienta de
interaccion virtual, por lo que se considerd la percepcion subjetiva, la aceptabilidad y las
preferencias del usuario.

Para esto se toman en cuenta las siguientes aseveraciones:

e Siento que los resultados obtenidos por usar estas herramientas de interaccion virtual son
favorables.

e Estoy conforme con el uso de estas herramientas de interaccion virtual.

e Usar herramientas de interaccion virtual me permite realizar varias tareas a la vez en la
modalidad de teletrabajo.

e Creo que las herramientas de interaccién virtual se comportaran de la manera esperada.

A cada aseveracion se la valida con la escala de Likert de 5 niveles.
c) Relevanciaen el Trabajo
Esta variable determina la importancia que les dan las personas a las herramientas de
interaccion para desempefiar un oficio o un trabajo especifico en su espacio laboral.
Para esto se toman en cuenta las siguientes aseveraciones:

e Las herramientas de interaccion virtual me sirven para completar mi trabajo.
e Cuando utilizo herramientas de interaccion virtual mejora la concentracion en mi trabajo.

A cada aseveracidn se le entrega valor con respecto a una escala de Likert de 5 niveles,
desde “Totalmente Desacuerdo” a “Totalmente de acuerdo”
d) Soporte Técnico
Esta variable determina si la atencién que reciben los usuarios para que puedan resolver
ciertos problemas, influyen en la percepcion del uso de herramientas de interaccién social.
Para esto se tomaron en cuenta las siguientes aseveraciones:

e Utilizar herramientas de interaccion virtual requiere ayuda externa.
e Requiero de capacitacion para utilizar herramientas de interaccion virtual.
e Siento que estas herramientas pueden presentar errores al utilizarlas.

A cada aseveracion se le entrega valor con respecto a una escala de Likert de 5 niveles,

desde “Totalmente Desacuerdo” a “Totalmente de acuerdo”

2.1.2 Variables Dependientes

Se definio el método de medida correspondiente a las variables dependientes del modelo,
es decir, PEOU, PU, Ay SL. Los factores que se tomaron en cuenta para validar el modelo son



PEOU, PU, A y U, para las cuales se utilizan las preguntas y aseveraciones planteadas en la
encuesta. Los detalles se explican a continuacion.
a) Utilidad Percibida
Esta variable estara determinada por la percepcion de las personas que presentan al usar
una determinada herramienta y como esto influye en su rendimiento laboral
Las aseveraciones que se presentaron en la encuesta con respecto a esta variable son las siguientes.

e Al usar herramientas de interaccion virtual aprendo nuevas habilidades
e Las herramientas de interaccién virtual me ayudan a terminar mas rapido mi trabajo
e Al usar herramientas de interaccion virtual logro mejores resultados

A cada aseveracion se le entrega valor con respecto a una escala de Likert de 5 niveles, desde
“Totalmente Desacuerdo” a “Totalmente de acuerdo”
b) Facilidad de uso Percibida
Esta variable estuvo determinada por la impresidn que tienen las personas con respecto a
que tan facil es el uso de herramientas y el equipo de trabajo.
Se utilizo dos aseveraciones que se presentaron en la encuesta con respecto a esta variable.

e El uso de herramientas de interaccion virtual es claro y entendible
e Encuentro que las herramientas de interaccion virtual son faciles de usar

A las dos aseveraciones se le entrego un valor utilizando una escala de Likert de 5 niveles, desde
“Totalmente Desacuerdo” a “Totalmente de acuerdo”.
c) Actitud
Esta variable determino el comportamiento de las personas para poder trabajar y
desenvolverse en equipo usando herramientas de interaccion virtual.
Las aseveraciones que se presentaron en la encuesta con respecto a esta variable son las siguientes.

e Mi actitud hacia el uso de herramientas de interaccion virtual es favorable

e Me gusta usar herramientas de interaccion virtual en mi trabajo

e Siento que las herramientas de interaccion virtual sera un aporte para realizar mejor mi
trabajo

e Trato de usar las herramientas de interaccion virtual frecuentemente

A cada aseveracion se le entrega valor con respecto a una escala de Likert de 5 niveles,
desde “Totalmente Desacuerdo” a “Totalmente de acuerdo”
d) Satisfaccion Laboral
Esta variable determino el grado de conformidad del empleado respecto a su entorno y
condiciones de trabajo.

Las aseveraciones que se presentaron en la encuesta con respecto a esta variable son las siguientes.



e Estoy satisfecho con el entorno fisico y el espacio que dispongo al realizar mis
actividades en la modalidad de teletrabajo

e Estoy satisfecho con los objetivos y metas planteados que debo alcanzar en la modalidad
de teletrabajo

e Estoy satisfecho con la supervision que ejerce mi jefe directo bajo la modalidad de
teletrabajo

e Estoy satisfecho con el grado en que la organizacion cumple el convenio, las
disposiciones y leyes laborales bajo la modalidad de teletrabajo

e Estoy satisfecho con la facilidad de acceso a las herramientas requeridas en la modalidad
de teletrabajo

A las dos aseveraciones se le entrego un valor utilizando una escala de Likert de 5 niveles, desde

“Totalmente insatisfecho” a “Totalmente satisfecho”.

2.2 Disefio Muestral
2.2.1 Definicién De La poblacion Meta

Se defini6 como objeto de estudio a los habitantes de la ciudad de Guayaquil
econdémicamente activos. La encuesta fue dirigida a todos los ciudadanos que se encuentran

laborando o han laborado en sectores publicos o privados.
2.2.2 Determinacion de marco muestral

Se utilizaron datos proporcionados por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
(INEC) en el boletin técnico anual de septiembre del 2019, de toda la poblacion econémicamente
activa (PEA), las personas que se encuentran dentro de este rango en la ciudad de Guayaquil, para
el afio 2019, cuya totalidad es de 1,225,198 personas.

Considerando los datos obtenidos de la Encuesta Nacional de Empleo, Desempleo y
Subempleo (ENEMDU) (INEC, 2019), el 52,9% pertenece al sector con empleo adecuado, Esto
quiere decir que solo en Guayaquil hay 648,130 personas que se tomara como marco muestral para
el presente estudio.

2.2.3 Seleccion de la técnica de muestreo

El método que se utilizé es el muestro no probabilistico, en la cual se procedié a compartir

las encuestas por medio de redes sociales, para obtener los datos necesarios para realizar el analisis



del estudio. EI tamafio de muestra resultante cumplio el minimo requerido para realizar los analisis

de ecuaciones estructurales.

CAPITULO 3

3. Analisis y resultados

Se aplico el cuestionario propuesto en el presente estudio y se obtuvieron los siguientes
resultados: la cantidad de hombres encuestados fue de 139 (52%) mientras que el de las mujeres
fue de 128 (48%), en el nivel de edades se hall6 que la cantidad dominante ronda entre los 18 y 32
afios (88%), siendo la minima edad los 18 afios y la maxima 59 afios. En cuanto al nivel de
instruccion se hallo que 130 personas (49%) eran estudiantes que aun se encontraban cursando la
universidad, mientras que le seguia las personas que ya habian concluido la universidad los cuales
ascendian a 111 (42%).

Por otra parte, para comparar los resultados de las trayectorias de los coeficientes estimados
en el modelo propuesto tanto de forma global como por segmentos, se aplicé al presente estudio
un modelo estructural. No obstante, es indispensable empezar por estimar el indice de ajuste del
modelo a partir del coeficiente denominado Residual Estandarizado de la Raiz Cuadrada Media,
gue ayuda a detectar diferencias estandarizadas entre la correlacion observada y la pronosticada,
segun Hu y Bentler (1998), que segln dicho criterio valores por debajo de 0.08 indicarian un
adecuado nivel de ajuste.

Los resultados obtenidos en el estudio para este indicador son de 0.054 para el modelo
saturado y de 0.110 para el estimado, es decir, dentro del intervalo aceptado, por lo tanto, se puede
continuar con el proceso de andlisis especificado. Para la validacion del modelo de medida se usa
la técnica PLS que nos permite validad la fiabilidad de cada constructo. Al generar las cargas
factoriales, estas deberan ser iguales o superiores a 0.707 para retenerlos (Hair , 2017). Como se
observa en la Tabla 2 estas cumplen con dicho requerimiento. Lo siguiente es determinar la
fiabilidad del constructo, examinada por el indice de Alfa de Cronbach (o), y tho_A, que como se
observa en el Tabla 2, todos los valores fueron superiores a 0.7 como lo sugiere Henseler et al.
(2009).



Alfa de Fiabildad | VI&N23
Cargas Cronbach rho_A S p— extraida media
(AVE)

Actitud >0,8 0,885 0,888 0,921 0,744
Facilidad de uso >0,899 0,793 0,801 0,906 0,828
Influencia social >0,849 0,720 0,756 0,875 0,778
Nivel de desempefio >0,809 0,844 0,846 0,895 0,680
Satisfacciéon General >0,936 0,872 0,878 0,940 0,886
Satisfaccion Laboral >0,775 0,853 0,862 0,901 0,695
Utilidad Percibida >0,820 0,827 0,830 0,897 0,744

Tabla 1 Validez convergente y varianza explicada

Fuente: Elaboracién propia

Por consiguiente, es necesario determinar la validez convergente y determinantes de los
constructos. Para el primer caso se calcula la varianza extraida (AVE), cuyo valor deberé ser mayor
a 0.5 (Fornell & Larcker , 1981), y como lo observado en la tabla 3 este cumple con el criterio.
Ahora, para la validez discriminantes, esta es calculada mediante el método HTMT, donde el
criterio de aceptacion menciona que todos estos valores deben ser menor que 0.85 (Henseler J. ,
2011), y como lo observado en la tabla 3, los valores cumplen con dicho criterio.

ACTITUD | A | L | DESEMPERD | GENERAL - | LABORAL | PemcipIDA
ACTITUD
FACILIDAD D 0821
SoaarNeIA 0575| 0507
e PERG 0698|  0.697 0.705
SATISPACCION 0.679 0.678 0.555 0.686
SATISPACCION 0.648 0.680 0.557 0.547 0.719
Tt 0.786 0.671 0.592 0.702 0.650 0.522

Tabla 2 Indices de Heterotrait

Fuente: Elaboracion propia

Al ser un modelo estructural, se debe analizar la capacidad de prediccion del modelo, posterior a
esto se debe evaluar en qué medida las variables independientes contribuyen a la varianza
explicada de las variables dependientes. Para dicha prediccion es necesario estimar mediante la
varianza explicada (R"2) de las variables dependientes, en general valores de R"2 de 0.19,0.35 y

0.67 se consideran como débil, medio y sustancial respectivamente (Henseler J. , 2011)




A partir de este criterio, se puede decir que los constructos propuestos poseen un poder de
prediccidn apropiado, en el Tabla 1 se muestran los valores conseguidos. Tomando como base lo
anterior, la Tabla 3 sefiala los resultados obtenidos, destacando que la utilidad percibida es la que
mas influye en el modelo, mientras que la variable confianza percibida es la que menos aporta. De
forma adicional, se evalud el modelo estructural a traves del indicador Stone-Geisser (Q2 ), que
mide qué tan bien los valores son reconstruidos por el modelo y sus parametros estimados
(Henseler J. , 2011), para ello las variables en cuestion deben obtener valores mayores a cero y de
ser asi, el modelo cuenta con relevancia predictiva (Hair , 2017) y como se indica en el Tabla 1,
los valores alcanzados superan dicho criterio, confirmado con ello su adecuado grado de
predictibilidad.

Mediante los resultados obtenidos, podemos indicar que los constructos propuestos de nuestro
modelo simplificado poseen una capacidad de prediccién adecuada, como se muestra en la tabla
1. Tomando como base lo anterior, la Tabla 3 sefiala los resultados obtenidos, destacando que la
utilidad percibida es la que mas influye en el modelo, mientras que la variable confianza percibida
es la que menos aporta. También se evalu6 el indicador Stone-Geisser (Q2), que que mide qué tan
bien los valores son reconstruidos por el modelo y sus pardmetros estimados (Henseler J. , 2011)
,esto indica que dichas variables deben tener valores mayores a 0, y de ser asi, el modelo

simplificado cuenta con relevancia predictiva.



3.1 Analisis de ecuacion estructural
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Imagen 1 Ecuacion estructural

Fuente: Elaboracién propia

Luego de la obtencion de los datos en las encuestas tomadas, se procedio a realizar la base
de datos correspondiente de la informacion obtenida, para después introducir dicha base en el
programa usado en el presente estudio para el analisis de datos, el cual fue SmartPLS.

Como podemos apreciar en la imagen 1 se utilizo la técnica estadistica conocida como
algoritmo PLS, para poder obtener los indices del alfa de Cronbach de cada variable y conocer sus
cargas factoriales, con el fin de detectar que variables o preguntas no representaban relevancia en
el estudio.

Tras detectar las variables o preguntas con un indice de alfa de Cronbach menor a 0.707,
el cual es el criterio de retencion segun Hair(2017), procedimos a descartar dichos componentes

ya que no influenciaban de manera significativa en la investigacion, en la imagen 2 puede



observarse el ajuste después del descarte de componentes, los cuéles fueron el soporte técnico (H4:
a=0.631) y relevancia en el trabajo (H3: a=0.395).
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Imagen 2 Ajuste de ecuacion estructural

Fuente: Elaboracion propia

Mediante los resultados obtenidos en el coeficiente de patch de la imagen 2, encontramos
que la influencia social (H1: = 0.201) posee un impacto positivo con menor indice de afectacion
al rendimiento en comparacion al nivel de desempefio (H2: B = 0.479), esto debido a que el
desempefio que muestra un individuo al usar herramientas de interaccién virtual es mas
significativo que la relacién social que se genera en él al usar dichas herramientas.

No obstante, tanto la utilidad percibida (H6: B = 0.423) como la facilidad de uso (H5: p =
0.46) generan aproximadamente la misma influencia positiva hacia la actitud del individuo al usar
herramientas de interaccion virtual, esto puede deberse a que el rendimiento generado y la facilidad
de usar una herramienta de interaccion virtual influyan en decision del usuario, al momento usar

dichas herramientas.



Finalmente, encontramos que la actitud (H7: p = 0.57) posee el coeficiente de patch mas
alto, en comparacion a las otras hipdtesis, demostrando que la actitud del individuo influye de

manera alta y positiva en la satisfaccion laboral en la modalidad de teletrabajo.

CAPITULO 4

4. Conclusiones y recomendaciones

4.1 Conclusiones

El teletrabajo va tomando rumbos agigantados en las operaciones de una organizacion, ya
no solo forma parte de una modalidad aislada usada solo para el desarrollo de actividades en
tiempos de pandemia o de crisis. Siendo esta modalidad participe del desarrollo en el movimiento
de la sociedad de la informacion, puesto que se ha verificado que las TIC estan estrechamente
relacionadas con dicha modalidad.

Por tanto, mediante los resultados del presente estudio se ha logrado demostrar como el
rendimiento y la facilidad de usar una herramienta de interaccién virtual son variables que influyen
en la actitud de un usuario o individuo en el uso de una de estas herramientas, y a la vez como
dichas actitudes implican un valor significativo positivo en la satisfaccién laboral en la modalidad
de teletrabajo. Las empresas u organizaciones por su parte deben considerar que estas
herramientas, con el debido entrenamiento y gestion podrian aumentar el nivel de productividad y
bienestar de sus empleados, de este modo, se adoptaria un aprendizaje mayor para detectar

destrezas ocultas y filtrar candidatos que pueden ser ubicados en puestos netamente en teletrabajo.

De la misma manera, es importante aclarar que, aungue la actitud al usar herramientas de
interaccion virtual en la modalidad de teletrabajo impacte a la satisfaccion laboral, no es un
determinante absoluto para que esta suceda, al ser este un estudio social involucra externalidades
como el entorno, la oportunidad, el momento y la situacion. EI méas claro sesgo, que aporta a los
antes nombrado, fue la existencia de una pandemia meses atras de la realizacion de este estudio,
dicha pandemia, aunque acelero el campo de esta modalidad hacia su mayor uso, deja en claro que
era una situacion en donde el individuo o usuario obligatoriamente debia usar herramientas de

interaccion virtual.



4.2 Recomendaciones

Para la aplicacion del modelo propuesto, se recomienda un método simple para el
desarrollo y adaptacion de la encuesta, utilizando como herramienta el sistema de Encuestafacil,
que permite a los usuarios elaborar encuestas de manera fécil y efectiva, presentando una
evaluacion y/o diagndstico de los resultados. Adicionalmente se propone el uso del software
SmartPLS que permite computar los resultados y desarrollar el modelo que finalmente entrega un

valor predictivo al usuario.

Para futuros estudios se sugiere extender el modelo propuesto y ampliarlo con otras
variables que se consideren importantes, reducir el nimero de preguntas y solo mantener las que
guarden mayor relacion con el sistema. De esta manera, se espera un aumento en la efectividad

predictiva del uso del modelo, o bien, facilitar y reducir su aplicacion.

Finalmente, se recomienda implementar un sistema unificado que permita al usuario
desarrollar y aplicar las encuestas, obtener y diagnosticar los resultados, y luego aplicar el modelo.
Este sistema podria permitir incluir una biblioteca para definir variables y funciones que le
permitan al usuario estimar la utilidad, desempefio y satisfaccién laboral del modelo, asi como
determinar las relaciones causales entre las variables del estudio que guarden relacion y esta verse

representada en un grafico.
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ANEXOS

Cuestionario disefiado con Encuestafacil.com

Encuesta: Cuestionario sobre la Actitud hacia la Adopcion de
Herramientas de Interaccion Virtual y su efecto en la Satisfaccion
Laboral

Pag. 1.-

Nos encontramos realizando un Estudio sobre la actitud hacia la adopcién de herramientas de interaccion virtuales (Teams,
Whatsapp, Zoom, Meet, Facebook, etc.) y su efecto en la satisfaccion laboral en la modalidad de teletrabajo. Su
participacion, contestando este cuestionario, contribuird en la definicién de estrategias para empresas guayaquilefias. La
encuesta tiene una duracion de 3 minutos, no hay respuestas buenas ni malas. Los datos que nos proporcione seran
manejados de manera confidencial y utilizados sélo para fines de este estudio. Agradecemos de antemano por su
colaboracion.

Preg.1.- Edad
(* Esta pregunta es obligatoria)

Preg.2.- Sexo
(* Esta pregunta es obligatoria)
(* Marque una sola opcién)

Masculino
Femenino

Preg.3.- Nivel de Instruccion
(* Esta pregunta es obligatoria)
(* Marque una sola opcién)

Secundaria
Universitario en Curso
Universidad Concluida
Postgrado

Preg.4.- Rol que desempeiia actualmente o la altima realizada
(* Esta pregunta es obligatoria)
(* Margue una sola opcion)

Administrativo
Operativo
Gerencial

Preg.5.- Ordene las herramientas que mas utiliza en el trabajo, eligiendo primero la de

mayor uso.
(* Esta pregunta es obligatoria)

Correo Electrénico (Outlook, Yahoo..)

Chat/Mensajeria Instantanea (Whatsapp, teams, skype..)

Llamada de voz (Temas, llamada celular, llamada Whatsapp, Skype,...)
Video Conferencia / Reunidén Virtual (Zoom, teams, skype...)

Pag. 2.-

Por favor, coloque su respuesta seglin corresponda, utilizando las alternativas de respuestas proporcionadas. En donde, (1)
es Totalmente desacuerdo , (2) Desacuerdo, (3) Neutral, (4) De acuerdo y (5) Totalmente de acuerdo.

Preg.6.- A continuacion, se presentan preguntas relacionadas a la influencia social en el
uso de las herramientas de interaccion virtual (Teams, Whatsapp, Zoom, Meet, Facebook,
etc).

(* Esta pregunta es obligatoria)

(* Marque una sola opcidn por fila)



Totalmente Desacuerdo Neutral (3)
desacuerdo (1) (2)

Prefiero el trabajo
individual al trabajo
en equipo.

Me siento capaz de
trabajar en equipo.

Me entusiasma la
idea de trabajar en
equipo con
herramientas de
interaccion virtual.

Siento que mis
compafieros de
trabajo apoyarian mi
decision de utilizar
herramientas de
interaccion virtual.

Cuestionario disefiado con Encuestafacil.com

De acuerdo (4) Totalmente de
acuerdo (5)

Preg.7.- El nivel de desempeiio en las herramientas de interaccion virtual (Teams,

Whatsapp, Zoom, Meet, Facebook, etc).
(* Esta pregunta es obligatoria)
(* Marque una sola opcién por fila)

Totalmente Desacuerdo (2) Neutral (3)
desacuerdo (1)

Siento que los
resultados obtenidos
por usar estas
herramientas de
interaccion virtual
son favorables.

Estoy conforme con
el uso de estas
herramientas de
interaccion virtual.

Usar herramientas
de interaccion
virtual me permite
realizar varias
tareas a la vez en la
modalidad de
teletrabajo.

Creo que las
herramientas de
interaccion virtual se
comportara de la
manera esperada.

De acuerdo (4) Totalmente de
acuerdo (5)

Preg.8.- A continuacion, se presentan preguntas relacionadas a la relevancia de las
herramientas de interaccion virtual (Teams, Whatsapp, Zoom, Meet, Facebook, etc).

(* Esta pregunta es obligatoria)
(* Marque una sola opcién por fila)

Totalmente Desacuerdo (2) Neutral (3)
desacuerdo (1)

Las herramientas de
interaccion virtual
me sirven para
completar mi
trabajo.

Cuando utilizo
herramientas de
interaccion virtual

De acuerdo (4) Totalmente de
acuerdo (5)
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mejora la
concentracion en mi
trabajo.

Preg.9.- A continuacion, preguntas relacionadas al soporte técnico en las herramientas de

interaccion virtual (Teams, Whatsapp, Zoom, Meet, Facebook, etc).
(* Esta pregunta es obligatoria)
(* Marque una sola opcién por fila)

Totalmente Desacuerdo (2) Neutral (3) De acuerdo (4) Totalmente de
desacuerdo (1) acuerdo (5)

Utilizar herramientas
de interaccién
virtual requiere
ayuda externa.

Requiero de
capacitacion para
utilizar herramientas
de interaccion
virtual.

Siento que estas
herramientas
pueden presentar
errores al utilizarlas.

Preg.10.- A continuacion, preguntas relacionadas a la Utilidad percibida de las
herramientas de interaccion virtual (Teams, Whatsapp, Zoom, Meet, Facebook, etc).
(* Esta pregunta es obligatoria)
(* Marque una sola opcidén por fila)

Totalmente Desacuerdo (2) Neutral (3) De acuerdo (4) Totalmente de
desacuerdo (1) acuerdo (5)

Al usar herramientas
de interaccién
virtual aprendo
nuevas habilidades.

Las herramientas de
interaccion virtual
me ayudan a
terminar mas rapido
mi trabajo.

Al usar herramientas
de interaccion
virtual logré6 mejores
resultados.

Preg.11.- A continuacion, preguntas relacionadas a la facilidad de uso de las herramientas
de interaccion virtual (Teams, Whatsapp, Zoom, Meet, Facebook, etc).

(* Esta pregunta es obligatoria)

(* Marque una sola opcién por fila)

Totalmente Desacuerdo (2) Neutral (3) De acuerdo (4) Totalmente de
desacuerdo (1) acuerdo (5)

El uso de
herramientas de
interaccion virtual es
claro y entendible.

Encuentro que las
herramientas de
interaccion virtual es
facil de usar.



Cuestionario disefiado con Encuestafacil.com

Preg.12.- A continuacion, preguntas relacionadas a la Actitud del uso de las herramientas
de interaccion virtual (Teams, Whatsapp, Zoom, Meet, Facebook, etc).

(* Esta pregunta es obligatoria)

(* Marque una sola opcién por fila)

Totalmente Desacuerdo (2) Neutral (3) De acuerdo (4) Totalmente de
desacuerdo (1) acuerdo (5)

Mi actitud hacia el
uso de herramientas
de interaccion
virtual es favorable.

Me gusta usar
herramientas de
interaccion virtual
en mi trabajo.

Siento que las
herramientas de
interaccion virtual
serad un aporte para
realizar mejor mi
trabajo.

Trato de usar las
herramientas de
interaccion virtual
frecuentemente.

Preg.13.- A continuacion, se presenta una pregunta de satisfaccion general al usar la

modalidad de teletrabajo.
(* Esta pregunta es obligatoria)
(* Marque una sola opcién por fila)

Totalmente Desacuerdo (2) Neutral (3) De acuerdo (4) Totalmente de
desacuerdo (1) acuerdo (5)

Siento que la
modalidad de
teletrabajo me
permite
desempefiarme
mejor en mi trabajo
que de forma
presencial.

Si me dieran a
elegir, preferiria
realizar mi trabajo
bajo la modalidad de
teletrabajo que de
manera presencial.

Preg.14.- A continuacion, aspectos que influyen en la satisfaccion laboral de la modalidad
de teletrabajo. Responda segiin corresponda, eligiendo la alternativa de respuesta que va

de (1) Totalmente insatisfecho a (5) Totalmente satisfecho.
(* Esta pregunta es obligatoria)
(* Marque una sola opcién por fila)

Totalmente Algo insatisfecho (2) Indiferente (3) Algo satisfecho (4) Totalmente
insatisfecho (1) satisfecho (5)

Estoy satisfecho con
el entorno fisico y el
espacio que
dispongo al realizar
mis actividades en la
modalidad de
teletrabajo.

Estoy satisfecho con



los objetivos y
metas planteados
que debo alcanzar
en la modalidad de
teletrabajo.

Estoy satisfecho con
la supervisién que
ejerce mi jefe
directo bajo la
modalidad de
teletrabajo.

Estoy satisfecho con
el grado en que la
organizacion cumple
el convenio, las
disposiciones y leyes
laborales bajo la
modalidad de
teletrabajo.

Estoy satisfecho con
la facilidad de
acceso a las
herramientas
requeridas en la
modalidad de
teletrabajo.
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