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Introducción

El teletrabajo es una modali-
dad laboral que en los últimos 
años se ha venido empleando 
con la intención de optimizar 
procesos, así como diligenciar 
de modo efectivo el tiempo, 
aprovechando el internet como 

un medio para proyectar un es-
cenario de trabajo en atención a 
las nuevas necesidades del con-
sumidor surgidas del mundo 
digital. Siendo que las empresas 
privadas y públicas, han busca-
do minimizar la burocracia a 
través del empleo de páginas 
web, aplicaciones móviles, entre 

otros recursos informáticos–tec-
nológicos disponibles en la nue-
va cultura del internet de las 
cosas generando nuevas formas 
y estilos en la jornada laboral.

La experiencia de Kwon y 
Jeon (2020), indica que en 
Estados Unidos, el gobierno 
federal, ha venido 

implementado programas piloto 
de teletrabajo. En la investiga-
ción realizada, en los años 
2008 y 2015 indican las bonda-
des expresadas por el talento 
humano que participó volunta-
riamente en el programa. En 
este sentido, la 
Superintendencia Nacional de 

o preparadas, generando problemas de adaptación y productivi-
dad. Se concluye que el programa que se ha venido implementado 
en la muestra poblacional antes de la pandemia por COVID-19, 
permitió contar con una gestión organizacional favorable para 
superar el período por confinamiento sin las adversidades suscita-
das en otros entornos laborables. En consecuencia, es importan-
te supervisar desde una visión flexible del trabajo, el ciberloafing 
(ciberpereza) durante la jornada laboral, por cuanto es natural 
que durante lapsos el personal se vea atraído a incursionar en 
redes sociales y otras páginas no relacionadas directamente con 
trabajo. En este sentido, es razonable plantear como estrategia de 
productividad, el cumplimiento de metas a ser ejecutadas en lap-
sos específicos.

RESUMEN

El objetivo de la investigación fue determinar la eficacia de un 
programa de teletrabajo aplicado por la Superintendencia Nacio-
nal de Aduanas y Administración Tributaria del negocio aduanero 
(SUNAT) del Perú con miras a describir su efectividad durante el 
período por confinamiento por COVID-19 en el país. La investiga-
ción realizada fue de tipo descriptiva correlacional, la población 
fue de tipo finita, constituida por 74 colaboradores de la SUNAT. 
Se generó una correlación positiva de Spearman, significativa 
en 0,521 entre la variable de flexibilidad laboral con la de pro-
ductividad. Las empresas u organizaciones que no habían tenido 
la posibilidad de actuar en modalidad de teletrabajo antes de la 
pandemia por COVID-19, se vieron afectadas en tener que asu-
mir drásticamente, un cambio para el cual no estaban formadas 
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SUMMARY

having to drastically assume a change for which they were not 
prepared, generating adaptation and productivity problems. It 
is concluded that the program that has been implemented in the 
population sample before the COVID-19 pandemic, allowed for 
a favorable organizational management to overcome the period 
of confinement without the adversities that arise in other work 
environments. Consequently, it is important to supervise, from a 
flexible view of work, since it is natural for staff to venture into 
social networks and other pages not directly related to work. In 
this sense, it is reasonable to propose as a productivity strat-
egy, the fulfillment of goals to be executed in specific periods.

The objective of the research was to determine the effective-
ness of a teleworking program applied by the National Superin-
tendency of Customs and Tax Administration of Peru (SUNAT) 
with a view to describe its effectiveness during the period of 
confinement by COVID-19 in the country. The research carried 
out was of a descriptive correlational type, the population was 
of a finite type, made up of 74 SUNAT collaborators. A posi-
tive Spearman correlation, significant at 0,521, was generated 
between the labor flexibility variable and the productivity vari-
able. The organizations that had not had the opportunity to 
work remotely before the COVID-19 pandemic, were affected by 

Aduanas y Administración 
Tributaria del negocio aduanero 
(SUNAT) del Perú, desde 2018, 
ha venido adoptando la moda-
lidad de teletrabajo, lo que 
hace per tinente estudiar su 
rendimiento laboral o eficacia 
durante el tiempo de confina-
miento por COVID-19. Debido 
a que empresas que no trabaja-
ban bajo esta modalidad, se 
vieron forzadas a migrar al 
trabajo virtual, no obteniendo 
reacciones y resultados favora-
ble en un primer momento, tal 
como indican Alvarado-Ortega 
y Cabrera-Berrezueta (2021), es 
necesario considerar la 

aplicación sobre la marcha de 
programas de capacitación del 
talento humano para adaptarse 
con mayor per tinencia al 
teletrabajo. 

Cortés y Artazcoz (2021) 
comentan sobre la diversidad 
de estrategias aplicables en el 
contexto de f lexibilidad labo-
ral, donde se involucra desde la 
reducción de carga horaria pre-
sencial, incentivos salariales, 
cambio de turnos de trabajo, 
contratación temporal, entre 
otras. Estrategias estas, que 
serían aplicadas de acuerdo 
con la realidad de la empresa o 
institución, siempre y cuando 

esto permita mantener o elevar 
tanto la productividad, rentabi-
lidad, de la misma. 

En cuanto a la productividad 
laboral, Jaimes et al., (2018), 
destacan la importancia de esta 
variable como eje fundamental 
para el crecimiento integral de 
una nación u organización en el 
mediano y largo plazo, para lo 
cual, es necesario apoyarse en 
estrategias de gestión focaliza-
das en lo humano, material, 
presupuestaria, capacitación, 
equipos, antigüedad, seguridad 
social, motivación, incentivos; 
entre otros factores conducentes 
a promover en los trabajadores, 

su más alto aporte a la conse-
cución de metas institucionales 
propuestas de es una filosofía 
de gestión asumida por todos 
los miembros involucrados. 

A la luz de la pandemia por 
COVID-19, se incrementó el 
uso del teletrabajo como una 
opción para mantener la pro-
ductividad, obligándose a em-
plear estrategias de f lexibili-
dad laboral, que en un primer 
momento pudieron ser impro-
visadas por lo repentino del 
evento epidemiológico sin em-
bargo, la experiencia del tra-
bajo invest igativo de 
Camacho-Solís (2021), 
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RESUMO

treinadas ou preparadas, gerando problemas de adaptação e 
produtividade. Conclui-se que o programa que foi implemen-
tado na amostra da população antes da pandemia COVID-19 
permitiu uma gestão organizacional favorável para superar o 
período de confinamento sem as adversidades que surgem em 
outros ambientes de trabalho. É importante supervisionar o cy-
berloafing (ciberpreguiça) durante o dia de trabalho a partir 
de uma visão flexível do trabalho, pois é natural que, durante 
algum tempo, o talento humano seja atraído para as redes so-
ciais e outros sítios não directamente relacionados com o ho-
rário de trabalho, e é prudente considerar como estratégia de 
produtividade o cumprimento dos objectivos de acordo com um 
determinado período de tempo.

O objectivo da investigação era determinar a eficácia de um 
programa de teletrabalho aplicado pela Superintendência Na-
cional das Alfândegas e da Administração Fiscal das empre-
sas aduaneiras peruanas, com vista a descrever a sua eficácia 
durante o período de confinamento pela COVID-19 no país. A 
população era finita, constituída por 74 funcionários da Supe-
rintendência Nacional das Alfândegas e da Administração Fis-
cal da empresa aduaneira. Foi gerada uma correlação positiva 
Spearman, significativa a 0,521, entre a variável flexibilidade 
laboral e a variável produtividade. As empresas ou organiza-
ções que não tinham tido a possibilidade de teletrabalho an-
tes da pandemia da COVID-19, foram afectadas por terem de 
assumir violentamente uma mudança para a qual não estavam 
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describe al teletrabajo como 
una necesidad laboral donde el 
trabajador puede asistir remo-
tamente a su puesto, mante-
niéndose la productividad, ren-
tabilidad, sobre todo a nivel 
personal, por cuanto no se re-
quiere inversión en el traslado 
diar io a la empresa o 
institución. 

Tomando en cuenta lo plan-
teado, se hace necesario deter-
minar la eficacia de un progra-
ma de teletrabajo aplicado por 
la SUNAT del Perú con miras 
a describir su efectividad du-
rante el período por confina-
miento por COVID-19 en el 
país.

Metodología

El enfoque es cuantitativo 
basado desde la deducción pro-
blemática de un evento, el 
cual, mediante la revisión lite-
raria científica se contrastó con 
los resultados obtenidos con la 
finalidad de analizar los datos 
y exponer un aporte teorético 
en la sección de discusión y 
conclusión respectivamente. 
Para tal fin se siguió un tipo 
de investigación descriptiva, 
correlación con coeficiente de 
Spearman apoyada desde un 
diseño de campo no experi-
mental. (Hernández Sampieri et 
al., 2014). 

La población fue de tipo fi-
nita, constituida por 74 colabo-
radores de la SUNAT del 
Perú. Por ser una porción po-
blacional accesible a los inves-
tigadores, se tomó la totalidad 
como muestra de la investiga-
ción, con la intención de gene-
rar mayor confiabilidad en los 
datos recopilados. En cuanto al 
tipo de relación laboral de este 
segmento de individuos, se 
identifica: contrato a plazo in-
determinado (D. Leg.728) 
94,6%, contrato a tiempo par-
cial (D. Leg.728) 4,1% y con-
trato de conformidad al D. 
Leg.726 el restante 1,3 de los 
individuos estudiados. 

La técnica para la recopila-
ción de información, consis-
t ió en una encuesta online 
aplicada mediante un instru-
mento tipo cuestionario cons-
tituido por 31 ítems con al-
ternativas de respuestas que 
indicaban entre 1 a 5 como 
opciones de respuesta .  En 
cuanto a la validez, fue so-
metida al juicio de 5 expertos 
en el área de investigación, 
así como el cálculo de con-
fiabilidad por el coeficiente 
Alfa de Cronbach, obtenién-
dose un valor de 0,89 califi-
cándolo como confiable para 
su aplicación. 

Los datos obtenidos se cal-
cularon mediante la 

correlación con coeficiente de 
Spearman, con apoyo del soft-
ware SPSS versión 25 (Tablas 
I y II) En cuanto a los aspec-
tos éticos, se tuvo en cuenta 
mantener la confiabilidad de 
la información de la muestra 
poblacional por ser funciona-
rios públicos, empleándose el 
debido consentimiento para 
obtener la información perti-
nente, declarándose además 
que no existe conflicto de in-
terés entre las partes involu-
cradas, así como tampoco se 
experimentó con seres huma-
nos o animales durante el pro-
ceso investigativo.

Resultados

En correspondencia con la 
correlación de Spearman entre 
flexibilidad laboral y producti-
vidad, se obtuvieron los si-
guientes resultados: una corre-
lación positiva y significativa 
de 0,521 entre la variable de 
flexibilidad laboral con la de 
productividad (Tabla I). 

La correlación de Spearman 
entre flexibilidad horaria y fle-
xibilidad laboral con producti-
vidad, y sus dimensiones: efec-
tividad y eficiencia, evidencia 
una correlación positiva y sig-
nificativa existente de 0,618 
entre flexibilidad espacial y 
productividad, seguida de una 

correlación positiva significati-
va de 0,581 entre flexibilidad 
horaria y productividad. Por 
otro lado, se presentan correla-
ciones significativas y positivas 
entre flexibilidad horaria y efi-
ciencia, así como con efectivi-
dad; equivalentes a 0,620 y 
0,564 respectivamente. Por úl-
timo, también se presentan co-
rrelaciones significativas y po-
sitivas entre flexibilidad espa-
cial y efectividad, así como 
con eficiencia; equivalentes a 
0,570 y 0,568 respectivamente 
(Tabla II).

Discusión

Los resultados en relación a 
la f lexibilidad laboral y pro-
ductividad concuerdan con lo 
planteado por Camacho-Solís 
(2021), Jaimes et al.,(2018) y 
Cortés y Artazcoz (2021), quie-
nes describen las bondades del 
teletrabajo, productividad y 
flexibilidad laboral respectiva-
mente concordando además 
con Kaduk et al., (2019), cuan-
do indican que al menos el 
20% de los trabajadores que 
laboran voluntariamente unas 
horas desde su casa en la mo-
dalidad de teletrabajo, se auto 
perciben más motivados a 
mantenerse activos en la em-
presa, han disminuido su estrés 
al tener más tiempo de com-
partir con su familia, así como 
también al evitar la congestión 
del tráfico al asistir al trabajo 
de modo presencial. Se com-
plementó esto con la visión de 
Anderson et al., (2015), al indi-
car que los empleados experi-
mentan más bienestar, afecto 
positivo, siendo importante te-
ner en cuenta la formación en 
inteligencia emocional con la 
finalidad de promover un ser-
vicio asertivo a los usuarios 
que emplean los canales de te-
lemáticos de la organización 
(Martínez, 2021).

Lo anterior resulta una ex-
per iencia satisfactor ia, por 
cuanto en período por pande-
mia COVID-19, los trabajado-
res que no estaban acostum-
brados a la flexibilidad laboral 
con teletrabajo, experimenta-
ron percepciones negativas ya 
que las condiciones a las 

TABLA I
CORRELACIÓN DE SPEARMAN ENTRE FLEXIBILIDAD LABORAL Y PRODUCTIVIDAD

Flexibilidad laboral Productividad
Correlación de Spearman 1 0,521**
Sig. (bilateral) 0,000

N 74
** La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

TABLA II
CORRELACIÓN DE SPEARMAN ENTRE FLEXIBILIDAD HORARIA Y FLEXIBILIDAD 

LABORAL CON PRODUCTIVIDAD, Y SUS DIMENSIONES: EFECTIVIDAD Y EFICIENCIA
Flexibilidad 

horaria
Flexibilidad 

espacial Productividad Efectividad Eficiencia

Correlación de Spearman 1 0,733** 0,581** 0,564** 0,620**
Sig. (bilateral) 0,000 0,000 0,000 0,000

N 74
** La correlación es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).
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cuales se vieron obligados a 
asumir, eran contrarias a la de 
los trabajadores que antes de 
la pandemia tenían cultura la-
boral en el teletrabajo, viéndo-
se afectados en su estrés a 
causa de no contar con los 
equipos tecnológicos necesa-
rios, estar en familia compar-
t iendo el t rabajo de ot ros 
miembros de la familia, estu-
dios. Aunado a esto, el cierre 
de parques y centros deporti-
vos con la intención de cortar 
la cadena de contagio, produjo 
mayor sedentar ismo en las 
personas tal como lo indican 
Waizenegger et al., (2020). 

La mayor población afecta-
da ha sido la femenina, la 
cual ha tenido que compartir 
labores habituales del hogar 
con la atención de sus labores 
por teletrabajo (Power, 2020) 
por lo tanto, una manera de 
articular favorablemente el te-
letrabajo desde una concep-
ción de la f lexibilidad laboral 
con un liderazgo transforma-
dor, es elevar la productividad 
en medio de las adversidades 
generadas por la pandemia del 
COVID-19, es tener en cuenta 
lo planteado por Omar et al. 
(2016), de promover en el ta-
lento humano, el sentido de 
pertenencia a la organización 
como estrategia de f ideliza-
ción a la misma, pero a la 
vez, de coordinar la relación 
con la familia de modo afecti-
vo, tal como lo advier ten 
Mesmer-Magnus y 
Viswesvaran (2006).

En los resultados referidos 
a f lexibilidad horaria y f lexi-
bilidad laboral con producti-
vidad, sus dimensiones: efec-
tividad, eficiencia, donde se 
obtuvieron correlaciones posi-
tivas y significativas, es ne-
cesar io tener en cuenta el 
t rabajo de Kwon y Jeon 
(2020), donde se evidencia 
que cuando las organizacio-
nes promueven programas 
formativos de teletrabajo, se 
hace favorable para el em-
pleado, teniendo en cuenta ya 
que los beneficios percibidos 
como f lexibilidad de tiempo, 
ubicación y mejor equilibrio 
entre la familia y el trabajo, 
cont r ibuyen a una cult u ra 

En este sentido, Rydén, y El-
Sawy (2019), respaldan lo ante-
rior cuando indican que la ca-
pacidad de ajustar y operar en 
tiempo real debe estar arraiga-
da en la cultura, las estructu-
ras y los procesos de una orga-
nización, para lo cual, se re-
quiere trabajar bajo una visión 
compartida, como equipo de 
trabajo para conformar una 
gestión del tiempo efectiva a la 
filosofía organizacional plas-
mada en la empresa. 

En este orden de ideas 
Ötken et al., (2020), comen-
tan que es peculiar en los 
empleados desperdiciar el 
tiempo al desarrollar ciberlo-
afing (ciberpereza) durante la 
jor nada laboral , v iéndose 
at raído por incursionar en 
redes sociales y otras páginas 
no relacionadas directamente 
con el horar io de t rabajo, 
siendo necesar io er radicar 
esta postura con la finalidad 
de mantener y elevar la pro-
ductividad de la organización 
en función de sus metas plan-
teadas. Es necesario compren-
der que la relación entre la 
gestión del tiempo y el cibe-
respacio proporciona resulta-
dos fructíferos para empresas 
y particulares en términos de 
productividad y consecución 
de objet ivos en el t rabajo, 
ante lo cual, Pekçet in y 
Günal (2021), recomiendan el 
apoyo de un terapeuta ocupa-
cional como una alternativa 
para ayudar al t rabajador a 
enfocarse efectivamente en 
sus obligaciones. 

En complemento de lo ex-
puesto, Abugre (2017), expone 
que la administ ración del 
tiempo impulsa la productivi-
dad, y su orientación es con-
secuencia de los comporta-
mientos culturales de los em-
pleados locales en organiza-
ciones públicas y pr ivadas 
basadas en la calidad de sus 
culturas corporativas, sin em-
bargo, Salinas y Farfán (2017), 
consideran necesario tener en 
cuenta un tiempo de esparci-
miento como parte de la flexi-
bilidad laboral, siendo esto 
favorecedor por cuanto permi-
te al trabajador liberar tensión 
para evitar el estrés. 

organizacional basada en el 
liderazgo, productividad. Esta 
óptica es respaldada por un 
trabajo investigativo realizado 
en 2008 y 2015 donde fueron 
consultados trabajadores fe-
derales de los Estados Unidos 
que habían participado libre-
mente en un programa piloto 
sobre el teletrabajo. 

La experiencia anterior, per-
mite traer a colación que las 
empresas u organizaciones que 
no habían tenido la posibilidad 
de actuar en modalidad de te-
letrabajo antes de la pandemia 
por COVID-19, se vieron afec-
tadas en tener que asumir sú-
bita o repentinamente un cam-
bio para el cual no estaban 
formadas o preparadas, gene-
rando problemas de adaptación 
y productividad (Alvarado-
Ortega y Cabrera-Berrezueta, 
2021). Situación a tener en 
cuenta por parte de los super-
visores, por cuanto esta moda-
lidad debe ser desarrollada 
desde una visión flexible de la 
realidad ya que una gestión 
basada en resultados y los es-
fuerzos de fomento de la con-
fianza, mejora el desempeño 
de las organizaciones que tie-
nen acuerdos de teletrabajo 
(Kim et al., 2021). 

En este sentido, Brunelle y 
Fortin (2021), contribuyen di-
ciendo que el teletrabajo es una 
mejor manera de satisfacer las 
necesidades psicológicas de los 
t rabajadores de autonomía, 
competencia y afinidad, ade-
más que se constituye en un 
efecto moderador en la relación 
entre estos tres tipos de necesi-
dades psicológicas y la satis-
facción laboral de los emplea-
dos. Por su parte, Carillo et 
al., (2021), proponen el empo-
deramiento de las prácticas de 
teletrabajo desde una reconsi-
deración de la noción de lími-
tes organizacionales, es decir, 
las organizaciones deben re-
flexionar sobre la redefinición 
de sus límites físicos y virtua-
les, con la intención para pre-
pararse a la postpandemia don-
de progresivamente se transita-
rá a la sociedad basada en el 
Internet. 

Visión compartida por 
Tapasco-Alzate y Giraldo- 

García (2020), al indicar que 
en las empresas donde se tiene 
visión de trabajar por teletraba-
jo, hay una ventaja administra-
tiva organizacional en su pro-
ductividad, en comparación 
con las que no aspiraban em-
plear esta modalidad, por cuan-
to los gerentes se han preocu-
pado por aplicar programas de 
formación informática entre el 
talento humano con la finali-
dad de experimentar cambios y 
avances tecnológicos con la 
finalidad de adaptarse al cre-
ciente mundo tecnológico, el 
cual, además, creció en el últi-
mo año a causa de la pandemia 
COVID-19. 

En complemento, Guzmán-
Duque y Abreo-Villamizar 
(2017), advierten que las com-
petencias del talento humano 
para ser efectivos en el teletra-
bajo, deben estar no solo enfo-
cadas a lo informático, sino, 
que debe existir una forma-
ción emocional asertiva, ma-
nejo de comunicación inter-
personal afable, gestión del 
tiempo, lectoescritura, como 
bases para mejorar la produc-
tividad de la empresa, siendo 
considerable tener en cuenta 
que esta última es producto de 
un proceso sistémico en la 
organización (Fontalvo-Herrera 
et al., 2018). Siendo funda-
mental tener en cuenta que, 
para elevar la productividad 
desde una óptica genérica del 
tema, se debe tener en cuenta 
una línea organizacional fun-
damentada en el t rabajo en 
equipo, manejo del conflicto, 
cultura organizacional, lideraz-
go, formación y desar rollo 
(Jaimes et al., 2018). 

En cuanto a la gestión del 
tiempo, Garrote-Rojas et al., 
(2018), consideran necesario 
formar al talento humano en lo 
relacionado a las Tecnologías 
de la Información y la 
Comunicación (TIC), platafor-
mas tecnológicas, programas 
informáticos, con la intención 
de ser efectivos en su manejo, 
siendo una manera de optimi-
zar el tiempo invertido además 
que, en el caso de atender a 
los usuarios o clientes, se hace 
con mayor eficacia, aunado a 
reducir los tiempos de espera 
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Por consiguiente, las empre-
sas mas innovadoras a nivel 
mundial, perciben como impe-
rativo cultural, el impulsar un 
manejo acelerado del tiempo 
con el fin de optimizar la pro-
ductividad y minimizar la pér-
dida de t iempo (Wajcman, 
2019). En este sentido, la f le-
xibilidad laboral y productivi-
dad se encuentran ligadas, 
como factores, al teletrabajo, 
siendo considerable promover 
una cultura organizacional 
basada en la eficacia, sobre 
todo cuando la humanidad 
está al frente de la era del in-
ternet (Olson, 2018), siendo 
factible organizar la empresa 
haciendo uso de aplicaciones 
para agilizar la búsqueda de 
los productos y servicios, ofer-
tados por la empresa, así 
como la comunicación entre 
cliente externo e interno para 
aprovechar el tiempo de co-
nectividad de las par tes 
(Grandón et al., 2019).

Conclusión

Se generó una correlación 
positiva de Spearman significa-
tiva en 0,521 entre la variable 
de f lexibilidad laboral con la 
de productividad. Se concluye 
que el programa que se ha ve-
nido implementado sobre tele-
trabajo en la muestra poblacio-
nal antes de la pandemia por 
COVID-19, permitió contar con 
una gestión organizacional fa-
vorable para superar el período 
por confinamiento sin las ad-
versidades suscitadas en otros 
entornos laborables, por cuanto 
el talento humano estudiado 
venía en un proceso de adapta-
ción a la modalidad laboral. Se 
recomienda aplicar este tipo de 
procesos en otras empresas con 
la finalidad de implementar de 
modo efectivo el teletrabajo 
desde una gestión del tiempo 
ef icaz en concordancia con 
elevar la productividad 
organizativo. 

Es impor tante supervisar 
desde una visión f lexible del 
trabajoel ciberloafing (ciber-
pereza) durante la jornada la-
boral, por cuanto es natural, 

que por un tiempo el personal 
se vea atraído por incursionar 
en redes sociales y otras pági-
nas no relacionadas directa-
mente con el horario de traba-
jo. Esto puede canalizarse sí 
se incluye en la gestión del 
t iempo, un espacio para el 
esparcimiento, lo que se tra-
duce en mayor productividad, 
debido a que se permite cana-
lizar la tensión evitando así 
situaciones estresantes, y mo-
tivando al trabajador a contri-
buir en el efectivo logro de 
las metas propuestas por la 
gestión organizacional.
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