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Resumen

Aunque las organizaciones ya consideraban el teletrabajo como una opcién viable desde hace
varios afios, la pandemia por COVID-19 incrementé su relevancia al convertirse en la unica
solucién factible para mantener las operaciones en la mayoria de los sectores productivos.
Actualmente, un nimero creciente de empresas adopta esta modalidad laboral. Sin embargo, se
conoce poco sobre como evolucionaron los niveles de estrés y el desempefio laboral durante el
confinamiento. Este articulo tiene como objetivo describir como la implementacion forzada del
teletrabajo influy6 en los niveles de tecnoestrés y en el rendimiento de los colaboradores. Se llevo
a cabo un estudio cualitativo, descriptivo y transversal, a partir de diez entrevistas
semiestructuradas con teletrabajadores de diversos sectores. Los principales hallazgos revelaron
manifestaciones negativas de tecnoestrés, pero también aspectos positivos como el aprendizaje
y la sostenibilidad. En cuanto al desempefio, los valores personales, las habilidades individuales,
el dominio tecnolégico y la autogestion contribuyeron a mantenerlo o incluso mejorarlo. El
articulo ofrece recomendaciones para mitigar y gestionar el tecnoestrés.

Palabras clave: Teletrabajo, COVID-19, tecnoestrés y desempefio.
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Introduccion

La pandemia por COVID-19 provocé cambios profundos en las estructuras organizacionales—
muchos de ellos imprevistos—como la implementacion forzada del teletrabajo, en un intento
por adaptarse a condiciones ambientales cambiantes con el fin de sostener las operaciones y
preservar la actividad econémica (Belzunegui-Eraso & Erro-Garcés, 2020; Chang et al., 2020).

Esta transicion impuesta al teletrabajo generd disrupciones tanto en las organizaciones como en
los individuos. De acuerdo con diversos autores (Blau, 1981; Tarafdar et al., 2017), cuando las
exigencias del entorno superan las capacidades y conocimientos de los trabajadores, se producen
desajustes que pueden desencadenar respuestas de estrés, tales como ansiedad y fatiga.

En los ultimos afios ha aumentado el interés por comprender como las organizaciones gestionan
las transiciones vinculadas a nuevas tecnologias (Ayyagari et al., 2011; Tarafdar et al., 2017;
Salanova et al., 2007, 2013; Borle et al., 2021). Por ello, implementar el teletrabajo no debe
tratarse como un simple cambio de modalidad laboral, sino como una transformacién
organizacional sistémica que facilite la adaptacion tanto de los colaboradores como de sus
equipos (Kossek et al., 2015).

Aunque existe evidencia que sugiere que la flexibilidad laboral puede mejorar el desempefio
(Quaglia & Gutiérrez, 2020), resulta fundamental entender como los cambios impuestos
externamente, como el teletrabajo obligatorio, afectan los niveles de tecnoestrés y el rendimiento
laboral.

Este enfoque exige examinar mas de cerca las experiencias individuales durante la adopcion
forzada del teletrabajo. En este contexto, el presente articulo busca describir cémo la
implementacion obligatoria del teletrabajo influy6é en el tecnoestrés y el desempefio de los
trabajadores.

Estudios sobre Teletrabajo

El teletrabajo se define como una forma de trabajo flexible, subordinada y remunerada, en la
cual los empleados desempefian sus funciones fuera del centro laboral, utilizando principalmente
tecnologfas de la informacion y la comunicacion (TIC) para facilitar la interaccion y supervision
entre empleadores y trabajadores (De Vries et al., 2019; Galvez, Tirado & Alcaraz, 2019; Ley
Federal del Trabajo, 2021: 79). En este estudio, las TIC comprenden internet, correo electrénico,
teléfono, herramientas de mensajeria y plataformas de videoconferencia, entre otras.

Antes de la pandemia, el teletrabajo ya habia captado el interés académico como una respuesta
estratégica ante los cambios del entorno. Sus origenes se remontan a la crisis del petrdleo de
1973, en la que las contribuciones de Nilles lo posicionaron como el precursor del teletrabajo
(Gentilin, 2020).

El estudio del teletrabajo se intensific6 a raiz del brote de COVID-19 (Kodama, 2020; Hodder,
2020; Katsabian, 2020). No obstante, investigaciones anteriores ya lo habian abordado desde una
perspectiva social (Bailey & Kurland, 2002; Blount, 2015; Messenger & Gschwind, 2016;
Gentilin, 2020; Santana & Cobo, 2020), destacando su papel en la conciliacién trabajo—familia
(Galvez et al., 2020; Kossek et al., 2015), asi como en la innovacién e inclusion social (Ernesto
& Bernardino, 2019). En México, se han explorado los marcos legales y laborales del teletrabajo

(Jiménez & Pérez, 2018), al igual que en paises como Espafia, Argentina y Colombia (Sierra,
2019; Gentilin, 2020).
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La crisis sanitaria obligd a las empresas a adoptar el teletrabajo como mecanismo para proteger
la salud del personal y mantener la continuidad econémica, principalmente ante la necesidad de

evitar la propagacion de enfermedades infecciosas entre los trabajadores (Belzunegui & Erro,
2020).

Baruch y Nicholson (1997) propusieron cuatro elementos criticos que influyen en la
implementacién exitosa del teletrabajo en las organizaciones. El primero se relaciona con la
propia organizacion y su decision estratégica de adoptar esta modalidad en coherencia con su
cultura corporativa, lo cual requiere asignaciéon de recursos con miras a obtener beneficios
organizacionales.

El segundo elemento remite al entorno doméstico y familiar. Resulta indispensable habilitar un
espacio de trabajo adecuado en el hogar, con escritorio, silla, electricidad, iluminacién y conexion
a internet. Este entorno debe coexistir con la dinamica del hogar, que puede incluir parejas,
padres, hijos o hermanos (Baruch & Nicholson, 1997).

El tercero tiene que ver con la naturaleza del trabajo, que debe ser susceptible de realizarse de
forma remota mediante TIC, sin requerir una interaccién presencial constante, como ocurre en
las lineas de produccién (Baruch & Nicholson, 1997).

Finalmente, el cuarto elemento lo representa el individuo. Las competencias, la personalidad y
la motivaciéon de los empleados determinan en gran medida el éxito de la implementaciéon. En
ausencia de habilidades digitales, el teletrabajo puede generar efectos adversos, aumentando el
nivel de estrés debido a las dificultades de adaptacion, fenémeno conocido como tecnoestrés
(Baruch & Nicholson, 1997).

Tecnoestrés

El tecnoestrés constituye un fenémeno emergente de caracter interdisciplinario que enlaza la
literatura sobre sistemas de informacion con el estudio psicologico del estrés. Los investigadores
en esta linea analizan cémo y por qué el uso de sistemas de informacién y comunicaciéon impone
diversas exigencias a los individuos. Se define como el estrés que resulta del uso excesivo de las
tecnologfas de la informacion y la comunicacion (TIC), generando respuestas de afrontamiento
que a menudo derivan en efectos fisicos y psicologicos perjudiciales para los trabajadores
(Tarafdar et al., 2017; Salanova et al., 2007, 2013; Elizalde, 2021). Recientemente, ha ganado
popularidad el término “agotamiento digital”, que describe un estado provocado por el uso
descontrolado, excesivo e inconsciente de las TIC (Sharma et al., 2020; Ozdemir, 2020).

En muchas organizaciones, la pandemia de COVID-19 aceler6 la adopciéon de sistemas de
trabajo flexible apoyados en TIC (Elizalde, 2021; Hodder, 2020; Katsabian, 2020; Kodama,
2020). En consecuencia, medir los niveles de tecnoestrés y el desempefio de los teletrabajadores
representa un reto para la gestion del talento humano (Ramos-Villagrasa et al., 2019).

El estudio del tecnoestrés en los empleados ha cobrado relevancia en los dltimos afios (Antonio-
Javier, 2025; Ayyagari et al., 2011; Borle et al., 2021; Feng, 2021; Salanova et al., 2007, 2013;
Salazar-Concha et al., 2021; Villavicencio-Ayub et al., 2020; Villavicencio-Ayub & Cazares,
2021), principalmente por el uso sostenido e intensivo de las TIC (Shirish, 2021) y las exigencias
que estas imponen—como el aprendizaje constante y la invasion de la vida personal—, las cuales
pueden afectar negativamente el rendimiento individual (Borle et al., 2021; Owusu-Ansah et al.,
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2016; Salanova et al., 2007), impulsadas por las expectativas organizacionales (Elizalde, 2021;
Ragu-Nathan et al., 2008; Tarafdar et al., 2017).

No obstante, el tecnoestrés también puede generar efectos positivos. El dominio individual de
los sistemas digitales puede incrementar la productividad, mejorar el rendimiento laboral y
fortalecer la capacidad para gestionar el estrés inducido por la tecnologfa (Shirish, 2021; Tarafdar
etal., 2017).

Segun Blau (1981), el estrés se origina a partir de desajustes derivados de la sobrecarga laboral.
Ayyagari et al. (2011) identificaron la sobrecarga tecnolégica como un estresor que puede
obstaculizar la adaptacién y generar desajustes.

A esto se suma la tecno-complejidad, entendida como el esfuerzo que deben realizar los
empleados cuando enfrentan plazos reducidos para aprender nuevas tecnologias y adaptarse a
demandas laborales cambiantes (Tarafdar et al., 2017).

Salanova (2007) senalé que la sobrecarga laboral constituye una de las principales causas del
tecnoestrés. Esta condicion surge cuando las tareas deben completarse en lapsos breves, lo que
incrementa las demandas cognitivas. La autora distingue entre sobrecarga cuantitativa—
relacionada con la cantidad de tareas que deben cumplirse en poco tiempo—y sobrecarga
cualitativa, que alude a la complejidad de las tareas que llevan al trabajador a sus limites
cognitivos.

La sobrecarga tecnolégica proviene del uso intensivo de los sistemas de informacion y
comunicacion, que saturan al usuario con informacién y funcionalidades. Los empleados deben
procesar estos insumos para satisfacer las expectativas de clientes o colegas, cumpliendo ademas
con los protocolos de seguridad de la organizacion (Tarafdar et al., 2017).

La tecnoadiccién se refiere al uso excesivo y compulsivo de las TIC, incluso fuera del horario
laboral, en momentos inapropiados (Villavicencio-Ayub & Cazares, 2021).

Srivastava et al. (2015) aportaron evidencia sobre los beneficios potenciales del uso frecuente de
las TIC. Estos beneficios dependen de las diferencias individuales, particularmente de los rasgos
de personalidad, que pueden moderar la relacion entre los tecnoestresores y los resultados en el
trabajo, como el agotamiento laboral y el nivel de compromiso del empleado.

Desempefio Laboral

El desempefio laboral comprende un conjunto de sistemas integrados orientados al logro de los
objetivos organizacionales (Bautista, Cienfuegos & Alquilar, 2020). Su evaluaciéon resulta
compleja, ya que implica estimar “el rendimiento general del empleado y su contribucion total a
la empresa” (Werther & Davis, 2008:302). Por ello, toda evaluaciéon debe considerar una variedad
de elementos clave y estandares de desempefio—individuales o colectivos—que incluyan
mecanismos de retroalimentacion, registros del personal y decisiones en materia de recursos
humanos. Ademas, se requiere que los evaluadores definan normas y lineamientos basados en
factores asociados al puesto; de lo contrario, los resultados pueden volverse vagos o subjetivos,
aportando escaso valor a la organizaciéon (Werther & Davis, 2008).

En las evaluaciones individuales de puestos administrativos, el desempefio dificilmente puede
medirse mediante métricas directas de productividad. Para afrontar este reto, autores como
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Koopmans et al. (2012) han desarrollado instrumentos que permiten medir el desempefio
individual en trabajos de oficina—orientados a la coordinacién, gestion 7y tareas
administrativas—tanto en entornos presenciales (Ramos-Villagrasa et al., 2019) como, mas
recientemente, virtuales (Antonio-Javier et al., 2023). Este marco de evaluacion se compone de
tres dimensiones: desempefo en tareas, desempeno contextual y conductas contraproducentes
en el trabajo (Antonio-Javier et al., 2023; Koopmans et al., 2012; Ramos-Villagrasa et al., 2019).

El desempeno en tareas se refiere a la ejecucion de las funciones especificas del puesto. El
desempefio contextual incluye comportamientos que apoyan a los compafieros de trabajo y
fomentan un entorno colaborativo. En contraste, las conductas contraproducentes abarcan
acciones perjudiciales que afectan el rendimiento individual o colectivo (Antonio-Javier et al.,
2023; Antonio-Javier & Nava-Rogel, 2023; Koopmans et al., 2012; Ramos-Villagrasa et al., 2019).

Teletrabajo y Desempefio Laboral

Segun Apgar (1998), una de las principales razones por las que los directivos optan por sistemas
de trabajo flexible radica en la reducciéon de costos y el potencial para incrementar la
productividad. Ademas, el autor sostuvo que el teletrabajo fortalece la competitividad
organizacional y contribuye a la retencién de talento al promover la motivacion de los empleados.

Peters y Den Dulk (2003) atribuyeron la lenta adopcion del teletrabajo a la falta de confianza de
los directivos respecto a la capacidad de los empleados para trabajar de forma auténoma desde
sus hogares. La implementacion de sistemas de teletrabajo suele representar un desafio debido a

normas conductuales profundamente arraigadas y a la complejidad de gestionar el cambio
cultural (Apgar, 1998).

Retomando los factores criticos propuestos por Baruch y Nicholson (1997)—el individuo, la
organizacion, el puesto, el hogar y la familia—Berube Kowalski y Swanson (2005) subrayaron
que la confianza, el apoyo y la comunicacion resultan fundamentales para el éxito del teletrabajo.
Estos elementos interactian en todos los niveles de la organizacion. Sin una cultura basada en
la confianza, dificilmente pueden establecerse relaciones de confianza entre directivos y
teletrabajadores.

En la practica, la confianza guarda una relacién positiva con el desempefio percibido y la
satisfaccion laboral. Un componente esencial de una cultura organizacional basada en la
confianza es la implementacion de sistemas de gestion del desempefio orientados a resultados
(Berube Kowalski & Swanson, 2005). Clark et al. (2012) sugirieron que las personas cuyos rasgos
de personalidad se alinean con las exigencias del teletrabajo tienden a adoptar actitudes mas
favorables hacia esta modalidad. Sus hallazgos relacionaron la amabilidad con actitudes positivas,
mientras que el neuroticismo mostré una asociacion negativa.

Smith, Patmos y Pitts (2015) propusieron que los cinco grandes rasgos de personalidad—
extroversion, apertura a la experiencia, amabilidad, responsabilidad y neuroticismo—pueden
predecir el nivel de satisfaccion laboral de los teletrabajadores. Aquellos empleados con altos
niveles de responsabilidad suelen obtener puntuaciones mas elevadas en las evaluaciones de
desempefio, debido a su organizacién, diligencia, meticulosidad, persistencia y tenacidad,
atributos que también favorecen el liderazgo (Clark et al., 2012).
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Bohlander, Snell y Sherman (2001) identificaron tres factores primarios que influyen en el
desempefio del empleado:

1. Capacidad: incluye habilidades técnicas, analiticas, interpersonales, de resolucién de
problemas y de comunicacion, asi como posibles limitaciones fisicas.

2. Motivacién: abarca la ambicién profesional, la tolerancia a la frustracién, la satisfaccion
laboral, la percepcion de justicia y la claridad en las metas.

3. Entorno laboral: considera herramientas y materiales, disefio del trabajo, condiciones
econdémicas, presencia sindical, normas y politicas, apoyo directivo y marcos normativos.

Un empleado sin acceso a los recursos adecuados o que desconoce las reglas y politicas
organizacionales puede enfrentar dificultades para rendir de manera efectiva. Del mismo modo,
aunque existan recursos disponibles, la carencia de conocimientos técnicos o de habilidades
analiticas y comunicativas puede resultar en un bajo desempefio. Por otro lado, incluso con
competencias solidas y condiciones favorables, un empleado desmotivado puede tener un
rendimiento deficiente e incluso abandonar la organizacién debido a la insatisfaccion laboral.
“Los empleados con talento pero escasa motivacion rara vez tienen éxito” (Bohlander & Snell,

p. 343).

Werther y Davis (2008, p. 303) sefalaron que factores externos—como la familia, la salud o las
condiciones financieras—también pueden influir en el rendimiento. Sin embargo, los
determinantes mas relevantes provienen del esfuerzo individual, el cual se ve influido por las
competencias, la valoracion percibida de las recompensas, la creencia en la relacion esfuerzo—
recompensa y la percepcion general del sentido de su trabajo (Chiavenato, 2009). Ademas, las
investigaciones han demostrado que el incremento de la autonomia laboral tiende a mejorar los
resultados en desempeno (Hackman & Oldham, 1976).

La Figura 1 resume los factores que influyen en el desempefio del teletrabajador, destacando los
elementos clave para una implementacion eficaz del teletrabajo. Con base en la revision tedrica,
la organizacion se presenta como el primer factor critico. Esta debe asumir la responsabilidad de
iniciar el proceso, disefiar una estrategia de migracion hacia esquemas mas flexibles y adaptarse
a las condiciones econémicas y estructurales, la presencia sindical, las politicas internas, los
marcos regulatorios y la cultura organizacional—especialmente en lo que respecta al apoyo de
los directivos hacia los trabajadores remotos (Baruch & Nicholson, 1997).

El siguiente factor que influye en el desempefio del teletrabajador se relaciona con la naturaleza
del trabajo (perfil del puesto) y las competencias necesarias para desempefiarlo. Los empleados
deben trabajar en funcién de objetivos medibles y entregables, y ejecutar sus tareas con minima
supervision. La tecnologia que permite completar dichas tareas incluye dispositivos portatiles,
laptops, teléfonos moviles, conexién de banda ancha y otras herramientas (Baruch & Nicholson,
1997).

El tercer nivel critico corresponde al individuo, en particular a la capacidad del teletrabajador, la
cual abarca habilidades técnicas, analiticas, interpersonales, de comunicacién y de resolucion de
problemas, asf como, en ciertos casos, limitaciones fisicas (Baruch & Nicholson, 1997). Algunos
autores sostienen que los rasgos de personalidad—como la extroversion, la franqueza, la
amabilidad, la responsabilidad y el neuroticismo—pueden incidir en el desempeno laboral
(Srivastava et al., 2015).
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Figura 1. Factores que influyen en el desempefio del teletrabajador.
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Fuente: Adaptado de Hackman y Oldham (1976); Baruch y Nicholson (1997); Feldman y Gainey
(1997); Bohlander y Snell (2001); Berube y Swanson (2005); Chiavenato (2009); Smith, Patmos

y Pitts (2015).
A nivel individual, la motivacién también desempefia un papel clave. Esta se manifiesta en la

ambicion profesional, la tolerancia a la frustracion, la percepcion de justicia, la satisfaccion en el
trabajo, las metas personales y expectativas, asi como en el valor atribuido a las recompensas.

El altimo factor critico se relaciona con el hogar y la familia (Baruch & Nicholson, 1997),
incluyendo las condiciones econémicas y familiares. El hecho de que el teletrabajador viva solo
o con familia, cuente con apoyo de su pareja y comparta espacios o responsabilidades, son
elementos que influyen en su desempeno. Dentro de estos ambitos, la autoeficacia, la confianza,
el apoyo, la comunicacién y la autonomia funcionan como factores mediadores clave en todas
las dimensiones (Hackman & Oldham, 1976; Berube Kowalski & Swanson, 2005).



GECONTEC: Revista Internacional de Gestién del Conocimiento y la Tecnologfa. ISSN 2255-5684
Antonio-Javier, M.T., Villanueva-Tostado, R., Nava-Rogel, R. M. y Gentilin, M. Vol. 13(2). 2025

A partir del andlisis de estos estudios—y considerando que la presente investigacioén se enfoca
en el individuo como factor critico dentro del esquema propuesto—se plantea la grand tour
question (McCaslin & Scott, 2003): ¢De qué manera la implementacién forzada del teletrabajo
influy6é en los niveles de tecnoestrés y en el desempefio de los teletrabajadores durante la
pandemia de COVID-19?. La siguiente seccion expone el camino metodoldgico seguido para
responder a esta interrogante.

Método

Durante la pandemia de COVID-19, la mayoria de las organizaciones migraron de forma abrupta
al teletrabajo con el fin de mantener sus operaciones. Ante una decisiéon tan imprevista, los
directivos no evaluaron los niveles de estrés ni el desempefio laboral, lo que impidié generar
registros que pudieran respaldar la toma de decisiones en el escenario pospandemia. Este articulo
analiza como la implementacioén forzada del teletrabajo afecté los niveles de tecnoestrés y el
desempefio de los teletrabajadores.

El estudio adopté un disefio cualitativo, no experimental y transversal. Se aplicaron entrevistas
semiestructuradas a una muestra por conveniencia de diez teletrabajadores. La recoleccion de
datos se llevé a cabo entre los meses de septiembre y octubre de 2021. Para la transcripcion de
las entrevistas se utiliz6 la herramienta “Transcribe” y el andlisis y codificacion de los datos
cualitativos se realizé6 mediante el software ATLAS.ti 9. A fin de preservar la confidencialidad
de los participantes, las citas textuales se presentan bajo c6digos anénimos asignados a cada uno
de los diez entrevistados (Figura 2).

Figura 2. Cédigos de participantes

Codigo Sector Tipo de puesto Conteo de citas
E1T Automotriz Empleado 52
E2G Metalmecanica Gerente 69
E3T Alimenticio Empleado 23
E4T Automotriz Empleado 43
E5G Servicios logisticos Gerente 58
E6T Metalmecanica Empleado 81
E7G Metalmecanica Gerente 60
E8G Metalmecanica Gerente 70
E9G Automottiz Gerente 45
E10T Automotriz Empleado 43

Fuente: Elaboracion propia a partir de las entrevistas recabadas.

Resultados

Los investigadores realizaron entrevistas a diez teletrabajadores pertenecientes a diversos
sectores productivos. En cumplimiento con los protocolos de distanciamiento social durante el
confinamiento, los participantes autorizaron la grabacion de las entrevistas telefonicas mediante
la aplicacién Recorder.
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Para responder a la grand tour question (McCaslin & Scott, 2003), el analisis exploré inicialmente
las manifestaciones de tecnoestrés. La mayorfa de los participantes reportaron haber
experimentado tecnoestrés debido a la presion por dominar herramientas digitales, un resultado
coherente con hallazgos previos (Botle et al., 2021; Elizalde, 2021; Salanova et al., 2007, 2014,
Tarafdar et al., 2007, 2017).

La falta de preparaciéon en el uso de sistemas y la coordinacién de actividades generd un exceso
de reuniones, llamadas frecuentes, intentos alternativos de conexiéon y mecanismos de control
mas estrictos. Estas condiciones desencadenaron tecnoestrés, que se manifest6 comunmente
como ansiedad vinculada a la falta de familiaridad con las TIC (tecno-complejidad), frustracion
encubierta por un uso compulsivo del teléfono celular (tecnoadiccién), y una sobrecarga
persistente de trabajo asociada a herramientas digitales (tecno-sobrecarga), asi como fatiga
provocada por el uso prolongado de estas tecnologfas (tecnofatiga). Estas dos dltimas fueron las
manifestaciones mas citadas con mayor frecuencia (véase Figura 3).

Figura 3. Manifestaciones de tecnoestrés

tecnologfa, de repente me
llegaba a fallar mucho el
internet (E1T).

mira, créeme que €so No
se lo vas a quitar (E7G)

virtuales...(E3T)

Tecno-complejidad Tecnoadiccion Tecno-sobrecarga Tecnofatiga

Las fallas de tecnologfa, la | Quien esta comprometido | Estamos invadiendo un | Me toco ver a
gente no sabe wusatlo, | con su trabajo, te va a | espacio que no nos | compafieros que si eran
algunos estan ahf tratando | responder en donde sea. | correspondia, y eso trajo | supervisores o que eran
de conectar, les falla el [ La persona que es | ciertas actividades | gerentes, o ya cuestiones
internet, no conocen la | distraida o que le gusta | adicionales (E8G). ya como directamente con
plataforma, no saben | estar en el teléfono, igual el proceso y que de
silenciar el micréfono | estan en el teléfono, en el repente salfa una junta a
cositas de esas. trabajo. Y te lo digo por las 8 0 alas 9 de la noche
Eso como que no ayuda, | experiencia, igual estando o inclusive los sabados y
entonces reduce lalen el teléfono, en el los llamaban a conectarse.
productividad de  las | trabajo y mucho, con Entonces en ese aspecto a
reuniones (E10T) mayor razén en la casa. veces ya no se respetaban

Con el equipo anterior yo los horarios. De estar
En la cuestion de la | percibi esa situacién que | El seguimiento a | fisicamente a veces te
comunicacion, bueno mas | la gente a veces estd muy | proyectos... tener | requerfan ahora sf que 24
bien, como en la parte de | encadenada al teléfono y | reuniones por 7 en mi caso no, no,

no, no fue, pero si me
tocé ver eso (E1T).

Si nos mandaban ayuda
como para cémo hacer
tus juntas mas en el
sentido de las conexiones,
hablando de la red, como
conectarte a que servidor
o servidores de la planta
para que fuera mas
eficiente o
recomendaciones de si
estds en una junta apaga tu
micréfono o no hablen

Estar todo el tiempo
pegado en el teléfono,
hablando, para que se
entendiera... Tenfa que a
fuerzas marcar (E1T).

Siendo las ocho de la
noche, hay gente que estd
sacando  pendientes y
después las quejas vienen

porque, “me conecto a
tantas horas de la
noche... me vuelvo a

conectar a las diez”...

(E5G)

Otra parte fundamental es
explicarles que hay un
horario que cumplir...
cumplir con sus
actividades... y gestionar
sus tiempos y ponerles
horarios para dejar de
trabajar (E5G).

Otro reto es, en algunos
casos, explicarles cuando
es que deben de dejar de

El manejo de los tiempos
se volvié muy dificil, tenfa
la lamada de uno y no

Yo podia tener hasta 8
conferencias en un dia,
eso termina siendo muy
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todos a la vez. Cosas asi
que se fueron poco a poco
viendo con la experiencia.

trabajar. Es decir, ahorita,
siendo las ocho de la
noche. Hay gente que

podia recibir la llamada de
otro (E8G)

estresante (E3T).

todavia estd sacando | Con lo digital habfa | Durante la semana,
pendientes; que no ha | muchas conferencias para | tenfamos reuniones para
hecho de cenar porque | cosas simples y | abordar un mismo tema
siempre  va, siempre, | programaban muchas | (E2G)

siempre quieren terminar | (E9G).

su dfa y entonces después
las quejas vienen porque,
“es que yo me conecto a
tantas horas de la noche”
(E5G).

Fuente: Elaboracién propia a partir de las entrevistas recabadas.

A pesar de todos los desafios, los empleados lograron adaptarse a las nuevas exigencias,
demostrando su resiliencia. Tarafdar et al. (2017) y Srivastava et al. (2015) sostienen que el
tecnoestrés puede generar resultados positivos. En este sentido, destaca el testimonio de un
participante de mayor edad, quien relaté cémo logré adaptarse al trabajo remoto aprendiendo
nuevos programas y digitalizando los procesos, dejando de lado el método tradicional de
compartir informacién en formato impreso.

El participante también resalté innovaciones en los programas de capacitacion, los cuales
pasaron de depender de proveedores externos a ser impartidos en linea por el propio personal
como una forma de apoyo organizacional. Este ejemplo refleja un proceso de adaptacion positiva
que genero resultados innovadores y ahorros para la organizacion, gracias al respaldo coordinado
de los directivos durante la etapa de ajuste, lo cual ayud6 a mitigar los efectos negativos del
tecnoestrés.

Todo lo hacemos con los sistemas de la empresa es muy facil y dinamico... tuvimos un curso donde
el curso fue entre nosotros, cada quien plante6 un tema y dio el curso. .. ya todo lo hacemos virtual. ..
El teletrabajo me impuls6é para que me fuera por lo digital, porque antes yo entregaba mucha
informacién en papel, muchos comunicados que tenia que revisar. Todo es digital... Tuve que
actualizarme. Anteriormente, entregamos un DVD a la red de distribuidores con informaciéon que
le servia para determinar fallos. Ahorita por lo mismo que las computadoras, tuve que hacer toda

esa informacion... En una plataforma que se llama Wii Transfer (E4T).

En cuanto al desempefio, diversos autores destacan la dificultad de medirlo en un entorno de
teletrabajo (Coenen & Kok, 2014; Groen et al., 2018; Kazekami, 2020; Nakrosiené et al., 2019).
Las operaciones orientadas a objetivos dificultan la evaluacion del desempefio individual, lo que
explica por qué la percepcion continda siendo el método mas utilizado—generalmente
respaldado por indicadores autoinformados, como sefialan Silva & Li Bonilla (2018).

Sobre esta base, los participantes hicieron énfasis en sus competencias personales, especialmente
en valores como el compromiso, la responsabilidad, la honestidad, la confianza y el trabajo en
equipo. Cuando se combinan con el dominio tecnolégico y la autogestion, estos atributos
contribuyen a mejorar el desempefio (véase Figura 4).
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Figura 4. Factores individuales que influyen en el desempefio del teletrabajador.

‘ ‘ MNivel de compromiso

I Responsabilidad
[
Confianza |¢

‘ | Trabajo en equipo

—

‘ Caracteristicas personales
*

| ‘ Abuso de confianza

&5 parte de

‘ ‘ Definir prioridades .__———p‘ ‘ Autoadministracion

‘ ‘ Personalidad-desempefio

Fuente: Elaboracién propia con base al mapeo de ATLAS.TL.

Lograr, aprender y dominar el uso de nuevas tecnologias redujo los procedimientos burocraticos
dentro de la organizacion, lo que increment6 la eficiencia general. Como resultado, mejord la
percepcidon general del desempefio individual, reflejindose en los resultados globales de la
organizacion.

La Figura 5 presenta las respuestas de los participantes sobre como la implementacién del
teletrabajo contribuy6 a resultados positivos en el desempefio laboral.

Figura 5. Efectos de la implementacién del teletrabajo en el desempefio laboral

Eficiencia

Ahotros

Flexibilidad

Autogestion

Hay una plataforma, en la
que puedo ver desde qué
momento la estas
empezando a usar, hasta que
terminas. No forzosamente
la cantidad de correos que
mandas o que recibes, o las
llamadas que haces o los
WhatsApp, sino la
puntualidad (E5G).

Muchos atchivos ya no se
tuvieron que imprimir, ya
todo fue digital y nos
ahorramos papeleo y
burocracia... Habfa una hoja
de calculo y todo mundo
podia acceder, decenas de
personas  con un  solo
archivo, y poder trabajar. ..

(E9G)

Creo que queda claro que
podemos trabajar en casa y
sacar y dar un buen resultado
en la empresa. Hstuvimos
todos trabajando en casa,
dando el resultado, dando el
ancho. En mi caso, por
¢jemplo, entro a las 8 y mi
horario  termina  5:30...

(E6T)

Habfa muchas cosas que en
el trabajo a lo mejor me
tomaban mds tiempo. Y aqui
en la casa, por lo mismo de
que estaba con, con mi hija y
que tenemos mas cosas que
hacer, me administraba
mejor, entonces si sentfa que
todas mis actividades las
realizaba con mayor
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eficiencia (E17).

Eso si se digitaliza mas...
podemos  editar, trabajar
juntos, eso es bueno para que
todos  trabajemos  con
archivos compartidos y no
un solo archivo que esté
viajando... lo eliminamos...
sobte un solo archivo trabaja
mucha gente, atn gente
estando en Estados Unidos
podiamos entrar y estar con
gente que pudiera proyectar.
(E9G)

Yo creo que ahorita la
empresa ya estd viendo que
se esta pagando un edificio
que no se estd usando.
Entonces tenfa no sé, 7 pisos,
ahorita yo creo que lo va a
reducir en 2/3 y entonces va
economizar en esos pisos
¢no?. Ya, pues entonces ya
vio que no requiere que esté
la gente mucho tiempo,
bueno, este todas las
jornadas de trabajo, entonces
va a haber reduccién de pisos
y ahotro de costes, entonces,
vamos a seguir con esta
forma de trabajo (E4T).

Pues estaba con mi hija que
es chiquita, entonces pues
estaba trabajando y al mismo
tiempo, estaba con ella y a
decir verdad, por el tipo de
actividades que hago no es
como tanta la, presién
porque mi trabajo es como
muy administrativo,
entonces lo que hacia en la
planta sin problema lo podia
hacer en casa (E1T).

Como te comento, se puede
manejar como  objetivos,
como proyectos, como un
cumplimiento de una meta.
En la casa ti puedes tener

una planeacién semanal o

mensual. Y reportar
realmente el avance que
llevas es cosa de que

determines, y yo creo que
puedes trabajar desde casa,
asi como la oficina para
cumplir con ese objetivo

(EGT).

Tenemos las herramientas
para poder subsanar el hueco
que se piense que hay en el
teletrabajo,  para  poder
cumplir con los objetivos

que tiene el departamento

(EGT).

Entonces, creo que el no
trasladarnos de casa a la
oficina es una de las ventajas,
el ahorro en ese tiempo,
econdémicamente se puede
ver también no hubo gasto
de gasolina (E8G).

Nos mandaban ayuda, como
hacer tus juntas, de las
conexiones, la red, como
conectarte al servidor de la
planta para que fuera mas
eficiente... (E1T).

Yo pienso que si subi6 la
eficiencia, nos ayud6é a
forzarnos a  trabajar de
manera desinteresada, y ha
dado mucho ahorro de
tiempos (E9G).

A veces hemos tenido
reuniones con la planta... y
es mas, hemos tenido
expotransporte donde

usamos nuestros vehiculos,
con la red de distribuidores y
todo lo hemos hecho de
forma virtual, entonces no ha
habido problema... porque
ha habido muchos
comentarios y ahorita vamos
a tener un curso con
Alemania, entonces pues
Alemania estd en esa misma
situacion (E4T).

En términos generales... Mi
equipo me respondié de la
misma forma... Yo,
dejandoles  tareas y  se
cumplieron en tiempo y
forma (E7G).

pero me he quedado
mucho mas tiempo
trabajando... todos estamos
en casa y hemos dado el
resultado que la empresa

esperaba... (EGT)

Fuente: Elaboracién propia a partir de las entrevistas recabadas.

La figura 6 resume los cédigos asociados al tecnoestrés y desempefio laboral. Con base a los
resultados presentados, se da evidencia de como la implementacion forzada del teletrabajo
influyé de manera negativa y positiva en los niveles de tecnoestrés. De manera negativa, porque
se presentaron manifestaciones de tecno-complejidad y tecnoadiccién, pero sobre todo de tecno-
sobrecarga y tecnofatiga. Sin embargo, también influyé positivamente, pues empujé para que
algunos trabajadores aprendieran nuevas formas de comunicarse, volviendo los procesos mas
eficientes.

En cuanto al desempefio de los teletrabajadores, hay evidencia de que la implementacion forzada
del teletrabajo influy6 positivamente, en algunos casos, ya que dadas las circunstancias, ellos
valoraron la continuidad en su trabajo, por lo que sus valores laborales se vieron fortalecidos. Y
en otros, la situacion extraordinaria de las condiciones de trabajo generé efectos negativos, sobre
todo, producto de la sobrecarga de trabajo por la implementacién forzada.
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Figura 6. Tecnoestrés y desempefio laboral
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Recomendaciones Generales para Prevenir el Tecnoestrés en Usuarios de TIC y Mejorar
el Desempeifio

Segun Quiroz Gonzalez (s.f.), las recomendaciones pueden clasificarse en tres categorias:
afrontamiento de estresores ambientales, estresores emocionales y estrategias proactivas. La
primera categoria implica gestionar el entorno de trabajo y minimizar los estimulos que inducen
estrés. En México, conforme a la NOM-037-STPS-2023 (Apéndice Tres), los aspectos a
considerar en el area de trabajo incluyen: a) agentes fisicos —como el espacio, la iluminacion, la
ventilacion, la temperatura y el ruido—; b) agentes mecanicos; ¢) agentes quimicos; d) factores
de riesgo ergonémico; y €) factores de riesgo psicosocial (Secretaria del Trabajo y Prevision Social

[STPS], 2003, p. 24).

La Figura 7 resume los elementos clave que deben considerarse en el entorno de trabajo. Para
mayor detalle, el Apéndice Tres de la norma oficial presenta recomendaciones especificas,
incluyendo directrices para la seleccion de escritorios y sillas adecuadas.

Figura 7. Aspectos a cuidar en la zona de trabajo.

Agentes Aspectos

Fisicos e Espacio de al menos 2 metros cuadrados con una altura minima
de 2.5 metros.

e Jluminacion natural o artificial que no dafie la vista.

e Ventanas para la ventilacion o aire acondicionado.
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Temperatura agradable evitando espacios muy frios o calidos o
en su defecto contar con aire acondicionado.

Evitar espacios con contaminacion auditiva (television, radio o
musica alta).

Mecanicos

Separacion del area de trabajo del resto de la casa, por paredes
puertas, ventanas, canceles o elementos similares.

Pisos libres de obstrucciones que ocasionen una caida.
Botiquin cerca del area de trabajo

Evitar mobiliario con esquinas o bordes afilados.
Tener cerca un directorio con numeros de emergencia.

Contar con conectores eléctricos 2 no mas de un metro, en buen
estado, para los equipos.
Contar con un extintot.

Quimicos

Evitar espacios con olores de sustancias quimicas como,
solventes, pinturas, humos de cigarro o polvos de aserrin u
espacios donde se concentre el olor de la comida.

Ergondémicos

Contar con silla y escritorio con altura entre 72y 76 cm.

Psicosocial

Evitar situaciones que generen problemas familiares en casa, o
sentimientos de reclusion en el trabajo.

Fuente: NOM-037-STPS-2023. Apéndice 3

En la segunda categorfa—afrontamiento emocional—algunas recomendaciones incluyen la
gestion de pensamientos negativos o intrusivos, la practica de respiraciéon consciente, la
meditaciéon basada en mindfulness (una practica de autoconciencia a través de la atencion
focalizada) y la aplicacion de técnicas de relajacion muscular progresiva.

Proteger la columna vertebral y las articulaciones constituye una actividad fundamental en los
entornos laborales. El Apéndice Cuatro de la NOM-037-STPS-2023 ofrece recomendaciones
especificas para actividades previas al teletrabajo. Como complemento a esta propuesta, se
presentan tres ayudas visuales: la primera incluye ejercicios para relajar el cuello (Figura 8); la
segunda se centra en ejercicios para la cintura y la espalda (Figura 9); y la tercera (Figura 10)
muestra ejercicios de relajacion para las mufiecas. Estas rutinas han sido recomendadas por la
fisioterapeuta Lic. Viridiana Mendoza Alcantara (cédula profesional 10357070).
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cicios para relajar el cuello

|

gir

cabeza hacia el hombro y detener con

1. Sentado en postura recta, girar la

el pufio por dnco segundos. Repetir

el gjercicio en ambos lados.

2. Inclinar hacia el costado el cuello y
jalar con la mano por cinco segundos.

Repetir el gjercicio en ambos lados.

3. Con ambas manos cruzadas sobre

la cabeza presionamos hacia abajo,

durante cinco segundos.

cruzamos las manos y ernpujarnos

pulgares

con los durante cinco

segundos.

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 9. Ayuda visual, ejercicios para cintura y espalda

W e

1. Sentado, estirar hacia abajo y
tocar los pies, dwante -cinco

segundos.

2. Cruzar las piernas, sostener la
rodilla con la misma mano de la
pierna cruzada y girar hacia atras
sosteniendo con la otra mano la silla
durante cinco segundos. Repetir
ambos lados.

3. Girar hacia el lado derecho y estirar
el brazo durante cinco segundos.
Repetir en ambos lados.

4. Jalar la pierna hacia arriba y presionar
la rodilla. Durante cinco segundos.
Repetir ambos lados.

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 10. Ejercicios para mufiecas

</

1.- Colocarse de frente al
las
manos con los dedos
abiertos, inhalar y exhalar e
ir hacia delante metiendo

los codos durante cinco

escritorio,  apoyar

segundos y relajar.

2. Metemos los pulgares y
presionamos hacia abajo
para estirar el musculo,

durante cinco segundos.

3. Conla palma de la mano
en la pared inhalar y
exhalar. Llevar la oreja
hacia el hombro contrario,
apoyando todo el peso en
la palma durante cinco
segundos. Repetir con la

otra mano.

4. Conel dorso de la mano
apoyar sobre el escritorio,
con los dedos pulgares
viéndose mutuamente,
inhalo y exhalo metiendo
los codos o llevindolos

hacia el centro.

5. Colocarse de espalda al
las
manos con los dedos
abiertos, inhalar e ir hacia
delante metiendo los codos

durante cinco segundos y

escritorio,  apoyar

relajar.

6. Apoyar el dorso de la
mano en la pared, Inhalar y
exhalar, llevar la oreja hacia
el

durante

contrario,
segundos.

Repetir conla otra mano.

hombro

cinco

Fuente: Elaboracién propia
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Segun Quiroz Gonzalez (s.f.), las estrategias de afrontamiento proactivo resultan esenciales para
fomentar la resiliencia frente a estresores actuales, potenciales o futuros. Estos autores
recomiendan fortalecer el apoyo social, generar nuevos significados, adoptar creencias positivas
y mantener el bienestar general. A nivel organizacional, los mecanismos para mitigar el
tecnoestrés incluyen el soporte educativo y técnico, asi como la promocioén de la innovacion
(Quiroz Gonzalez, s.t.).

En este sentido, los Anexos 1 y 2 presentan un diagrama de flujo que puede utilizarse como guia
para las organizaciones interesadas en implementar nuevas herramientas TIC o sistemas de
teletrabajo, considerando la normativa nacional aplicable (México) y los instrumentos
disponibles para medir el tecnoestrés y el desempeno individual en entornos virtuales (Antonio-
Javier et al., 2023; Antonio-Javier, 2025).

Limitaciones y futuras investigaciones

La principal limitacién de los estudios cualitativos radica en su escasa generalizacion. Sin
embargo, este tipo de estudios resulta valioso en investigaciones exploratorias, ya que ofrece un
panorama amplio sobre las variables analizadas y permite acceder a informaciéon que suele ser
dificil de obtener mediante enfoques cuantitativos.

Futuras investigaciones podrian examinar las variables abordadas—tecnoestrés y desempefio—
en teletrabajadores de diversos sectores, explorando la naturaleza de su relacion. El analisis
comparativo entre sectores podria revelar diferencias significativas. Resulta fundamental ampliar
los estudios sobre el tecnoestrés en México, considerando sus efectos positivos y negativos sobre
la salud mental y el rendimiento laboral de los teletrabajadores. Asimismo, se abren nuevas lineas
de investigacién para profundizar en los factores que influyen en la implementacion del
teletrabajo y que no fueron abordados en este estudio, tales como la estructura organizacional,
las caracteristicas del puesto, la dinamica del hogar y la familia, asi como factores externos.

Conclusiones

El estudio del tecnoestrés actia como un puente entre la psicologia organizacional y los sistemas
de informacion, al centrarse inicialmente en los usuarios de estos sistemas (Tarafdar et al., 2017).
En la actualidad, el tema ha cobrado mayor relevancia, no solo entre investigadores en
tecnologias de la informacion, sino también dentro de las organizaciones que operan bajo
esquemas de trabajo flexible o remoto (Shirish, 2021).

Autores como Kossek et al. (2015) advierten sobre los riesgos que surgen cuando no se planifica
ni gestiona adecuadamente el trabajo flexible, incluyendo la debilitaciéon de la cultura
organizacional. El presente estudio ofrece evidencia de que, a pesar de los desafios que implica
la migracion al teletrabajo, una implementacion exitosa—acompafiada de apoyo y confianza por
parte de los directivos—puede mitigar significativamente el impacto negativo del tecnoestrés
sobre la salud mental. Asimismo, es posible aprovechar los efectos positivos del tecnoestrés para
mejorar el rendimiento individual y organizacional, asi como para fomentar la innovacién en los
procesos. No obstante, una implementacién forzada del teletrabajo puede desencadenar
episodios de tecnoestrés que afecten negativamente el desempefio individual. Esta investigacion
presenta un conjunto de recomendaciones practicas orientadas a mitigar el tecnoestrés y mejorar
su gestion. Cabe senalar que la encuesta utilizada para este articulo también sirvié como base en
Antonio-Javier & Nava-Rogel (2024).
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Anexo 1. Diagrama de flujo para implementar nuevas herramientas TIC o un sistema de
teletrabajo
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Fuente: Modificado a partir de Antonio-Javier (2025).
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Anexo 2 Factores criticos que influyen en el desempefio

LISTA DE VERIFICACION PLAN DE ACCION
[ELEMENTOSNo DESCRIPCION ESTADO ACTIVIDAD RESPONSABLE[FECHA C.| AVANCE
1 La p desea impl el teletrabajo como estrategia D
| |orpanizacional NA | SI | NO v/
;é‘ 2 |La cultura de la empresa facilita la implementacién del teletrabajo. sk | 5 | w6 /: .
g 3 La organizacién cuenta con las condiciones econémicas para la b
2 | |[implementacion del teletrabajo. NA | SI | NO b
Eﬂ 4 La organizacion provee del equipo de computo y mobiliario) b
Lj | |pnecesatio para el teletrabajo. NA | SI | NO Y
= 5 Los sindicatos estin de do con la impl 160 del| b
e | [teletrabajo. NA | SI|NO NIE
§ ¢ Los gerentes estin de acuerdo y apoyan la implementacion del b
g/} | lteletrabajo. NA | s1|NO NID
o} 7 |La organizacién conoce las leyes y reglamentos aplicables. sk | 5 | w6 : %
B La empresa estableci6 las reglas y politicas internas con base en las| AL
normas aplicables. NA | SI |NO i v
§ 9 |El disefio del puesto de trabajo permite el teletrabajo. sk | 5 | w6 : %
o
g
% 10 |El puesto de trabajo no requiere de contacto cara a cara. sk | 5 | w6 : %
é i El puesto de trabajo esta disefiado para cumplir con objetivos
e | |medibles, alcanzables y entregables. NA | SI | NO v/
é 12 |El puesto requiere minima supervision. sk | 5 | w6 : .
o 1 a habilidades e o : AR
E 13 |El puesto , analiticas e interpersonales. s | 5 | w6
E i El puesto tiene asignado equipo portitil y recursos necesarios para {A ’ >
el teletrabajo. NA | SI |NO y
'g" 15 |El colaborador esta de acuerdo con el teletrabajo. @
T e NA | SI |NO v
ST ¢ TN
25 1§ |16 |EL colaborador esta motivado con el teletrabajo.
S35 8 NA | SI |NO v/
9 § 'é 17 El colaborador cuenta con las habilidades: técnicas, amaliticas,
"E E & | |interpersomales, de comunicacion y solucion de problemas. NA | SI |NO v]5/
"g 18 El colaborador carece de hmitaciones fisicas que le impidan|
- telctrabaar. NA | s1|NO aLy
10 El colaborador comparte la casa con otros miembros de la familia.
g | |(En casos aplicables). NA | SI |NO o5/
:g E 20 |La familia esta de acuerdo con el teletrabajo.
g = NA | sI|NO v[w/
g & . - . AL
: ) 21 |El colaborador tiene un espacio asignado para trabajar. s | 80| w6
% 8 22El paci ple con los requerimi it para realizar sus AN
£ g actividades. Na | st|no QLY
5 8 |,[Bl espacio se ra libre de distr o
I%/J b | |visuales y auditivos. NA | SI |NO v/
. - . . dbN
24 |El esp ple con los requer de segunidad. s | 80| w6
R 5 Existe uma cultura de fi entre los miembros de la AL
%‘ g | |otpanizacion NA | SI |NO Vv
s =
&g g 26 |Existe una cultura de apoyo entre los miembros de la organt
g8 S NA | SI |NO v[v/
yé g % 2_,Losmmlesde icacion estin bien definidos y son aplicables en|
= todo 1 orpanizacién. NA | st|NO ALE:
o ° 28 El colaborador es auténomo para tomar decisiones sobre sus
actividades y la forma de realizar su trabajo. NA | SI |NO Y v
g 29 |El teletrabajo se implementa por causa de fuerza mayor. s
g NA | SI |NO v]n
g 30 La implementacion del teletrabajo satisface las necesidades de los| 69
8 | |clientes {(internos y externos). NA | SI | NO Wl
% 31 La region donde se implementari el teletrabajo cuenta con la /B
i infraestructura tecnologica que permite el trabajo. NA | SI | NO 4
TOTAL DE 31:
Observaciones:

FECHA C. =Fecha de compromiso

P= Planear
H=Hacer
V= Verificar
A=Actuar

Objetivo: Analizar que se cumple con los requerimientos minimos para implementar
el teletrabajo en la organizacién considerando los factores criticos que afectan el
rendimiento. Lo ideal es que en todas las descripciones la respuesta sea SL A
excepcion de las preguntas : El colaborador comparte la casa con otros miembros de
la familia. (En casos aplicables). El teletrabajo se implementa por causa de fuerza
mavyor.

Fuente: Antonio-Javier (2025).
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