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Resumen:

Las demandas laborales pueden ocasionar un estrés permanente que deteriora las relaciones interpersonales. Por eso, 
esta investigación tiene como objetivo valorar si el teletrabajo y su intensidad conducen a respuestas de desconexión 
personal (despersonalización) utilizando a la creatividad como variable moderadora. El análisis estadístico se realiza mediante un 
modelo de ecuaciones estructurales con moderación. Los resultados revelan que el teletrabajo y su intensidad atenúan la 
despersonalización a través del apoyo social percibido, la sensación de autonomía, la igualdad de género y la reducción del con
icto trabajo-familia. Sin embargo, el teletrabajo, cuando necesita respuestas creativas constantes y no gestiona adecuadamente los 
recursos del empleado favorece un tipo de estrés crónico que deriva en fracturas emocionales. Esta investigación destaca que un 
entorno virtual de trabajo maduro y orientado al ser humano se transforma en un medio idóneo para personas altamente 
formadas. Además, el número de días teletrabajados mejora el equilibrio emocional del empleado al inuir positivamente sobre el 
control de la tarea. Finalmente, las demandas creativas asociadas al teletrabajo son beneciosas cuando la presión del tiempo deja 
de ser un obstáculo.
Palabras clave: teletrabajo, cinismo, despersonalización, agotamiento emocional, creatividad, sector eléctrico colombiano.
Códigos JEL: M10, J01, J20, J21, J24

Abstract:

Work demands can lead to permanent stress that deteriorates interpersonal relationships. erefore, this research aims to 
assess whether telework and its intensity lead to personal disengagement responses (depersonalisation) using creativity as a 
moderating variable. Statistical analysis is performed using structural equation modelling with moderation. e results reveal 
that telework and its intensity attenuate depersonalisation through perceived social support, sense of autonomy, gender equality 
and reduction of work-family conict. However, telework, when it requires constant creative responses and does not 
adequately manage the employee's resources, favours a type of chronic stress that leads to emotional fractures. is research 
highlights that a mature, human-oriented virtual work environment becomes an ideal environment for highly educated 
people. In addition, the number of telework days improves the employee's emotional balance by positively inuencing task 
control. Finally, the creative demands associated with teleworking are benecial when time pressure is no longer an obstacle.
Keywords: Telework, cynicism, depersonalization, emotional exhaustion, creativity, Colombian electricity sector.
JEL Codes: M10, J01, J20, J21, J24

Resumo:

As demandas de trabalho podem levar a um estresse permanente que deteriora os relacionamentos interpessoais. Portanto, 
esta pesquisa tem como objetivo avaliar se o teletrabalho e sua intensidade levam a respostas de desinteresse pessoal 
(despersonalização) usando a criatividade como variável moderadora. A análise estatística é realizada por meio de modelagem de 
equações estruturais com moderação. Os resultados revelam que o teletrabalho e sua intensidade atenuam a despersonalização 
por meio do apoio social percebido, do senso de autonomia, da igualdade de gênero e da redução do conito trabalho-família. 
Entretanto, o teletrabalho, quando exige respostas criativas constantes e não gerencia adequadamente os recursos do funcionário, 
favorece um tipo de estresse crônico que leva a fraturas emocionais. Esta pesquisa destaca que um ambiente de trabalho virtual 
maduro e orientado para o ser humano torna-se um ambiente ideal para pessoas com alto grau de instrução. Além disso, o 
número de dias de teletrabalho melhora o  equilíbrio emocional do funcionário ao inÆuenciar positivamente o controle de 
tarefas. Por fim, as demandas criativas associadas ao teletrabalho são benéǼcas quando a pressão do tempo não é mais um 
obstáculo.
Palavras-chave: Teletrabalho, cinismo, despersonalização, exaustão emocional, criatividade, setor elétrico colombiano.
Códigos JEL: M10, J01, J20, J21, J24
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Introducción

El uso del teletrabajo ha progresado de tal forma que se ha convertido en una opción laboral clave. Por esta
razón, se hace necesario averiguar no sólo si inuye en el bienestar psicológico de los empleados, sino también
comprender de qué manera lo afecta.

Estudios abordados bajo un contexto de COVID-19 consideran que las demandas asociadas a un entorno
virtual de trabajo tienen un impacto positivo en el agotamiento emocional (Jamal et al., 2023). De hecho,
Lazauskaitė-Zabielskė et al. (2022) relacionan el teletrabajo con un incremento de la jornada laboral y con
climas de sobrecarga de rol, lo que suele ampliar la cantidad de estrés y drenar progresivamente las emociones.
En ese sentido, es probable que algunas organizaciones exijan una implicación excesiva del empleado, para
contrarrestar una fuerza laboral decitaria, lo que frecuentemente se traduce en una baja recuperación y en
síntomas de agotamiento que obstaculizan la relación natural entre trabajo y hogar.

En el momento que las organizaciones apartan su mirada del individuo y las presiones externas e internas
prevalecen, es posible, que las relaciones de conanza se fracturen y el equilibrio tienda a desaparecer. Las
demandas laborales ponen a prueba la salud emocional del empleado. Por lo tanto, el estrés competitivo que
plantean los mercados actuales, cuando monopoliza el interés corporativo, se transforma en un antecedente
del agotamiento emocional que desdibuja la conanza colectiva (Bunjak et al., 2023).

En cambio, otras investigaciones vinculan al teletrabajo con una serie de benecios percibidos. Por ejemplo,
unas condiciones laborales que amplían la autonomía del empleado. En realidad, un ambiente de trabajo que
prioriza la autogestión reduce el conicto y la ambigüedad de roles, mejora la satisfacción laboral y protege
adecuadamente al trabajador del agotamiento (Santiago-Torner et al., 2023). Desde ese punto de vista, los
entornos virtuales de trabajo cuando están sujetos a un equilibrio entre recursos y demandas ( JD-R), es
probable que impacten positivamente en la relación trabajo-familia reduciendo el conicto (Moens et al.,
2022). Además, el teletrabajo supone una oportunidad para atenuar la brecha de género que históricamente
se ha evidenciado tanto en las actividades cara a cara como en las virtuales (Lyttelton et al., 2022). Un esquema
organizacional que presta atención a las necesidades de sus empleados favorece la percepción de apoyo social
y fortalece las relaciones de conanza lo que evita un agotamiento desproporcionado de las emociones.

Por lo tanto, frente a resultados que en ocasiones son opuestos es necesario evaluar el impacto del teletrabajo
sobre la salud emocional del empleado en un entorno postpandemia. Sin duda, el evitar un elemento tan
determinante como la enfermedad por coronavirus abre una nueva perspectiva y elimina una circunstancia
que, en sí misma, ya era un factor de estrés.

Por esta razón, el primer objetivo de este estudio es conocer en qué sentido el teletrabajo y la segunda
dimensión del burnout (despersonalización) se relacionan.

Por otro lado, el progreso tecnológico, la apertura a la experiencia y la inconformidad con los patrones
clásicos de resolución de problemas han convertido a la creatividad en un apoyo básico para que ciertas
estrategias se conviertan en ventajas organizacionales a corto plazo (Safari et al., 2020).

En esa dirección, las demandas laborales asociadas a respuestas creativas requieren esfuerzos adicionales.
Desde luego, la carga de trabajo está condicionada por la complejidad de los retos que se plantean. Por lo
tanto, la dicultad de la tarea representa un desafío con un doble lo pues también puede convertirse en
un estresor que exceda la capacidad de afrontamiento y control que tiene el empleado (Santiago-Torner,
2023a). Por otro lado, un entorno virtual de trabajo cuando está condicionado por la presión del tiempo
reduce la cantidad de interacciones y potencialmente incrementa la sensación de soledad y aislamiento del
teletrabajador. Por todas estas razones, el teletrabajo amortigua el agotamiento extremo del empleado siempre
y cuando sus ventajas sean una prioridad. Ahora bien, cuando los climas de exceso de trabajo, las presiones y
los comportamientos extra-rol se apoderan de un entorno virtual las demandas creativas pueden pasar de ser
un benecio a convertirse en una amenaza. Es decir, el empleado adquiere un nivel tan alto de responsabilidad
que agota todos sus recursos hasta romper los vínculos emocionales que tiene con la organización.
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Para dar claridad a esta compleja situación el segundo objetivo de este estudio es analizar el efecto de
las demandas creativas (bajas, medias y altas) sobre un agotamiento emocional excesivo que conduce hacia
una actitud de alejamiento y baja relación personal. Este enfoque supone llenar un importante vacío de
conocimiento a causa del reducido número de estudios comparativos que se han encontrado en la amplia
revisión de literatura realizada.

Con el n de cumplir con estos objetivos se utiliza un modelo de ecuaciones estructurales (SEM) que
incorpora un proceso de moderación.

El análisis de moderación es un tipo de exploración multivariado en el que una variable independiente
pronostica una variable dependiente tomando en consideración la fuerza causal de otra variable que
interacciona entre ambas. En este caso, se busca predecir cuándo o bajo qué circunstancias la creatividad afecta
la relación entre teletrabajo y despersonalización.

Revisión de la literatura

El teletrabajo, en muchos países de América Latina y Colombia no es una excepción, ha pasado de ser una
opción laboral subutilizada a convertirse en una prioridad. En ese sentido, es indispensable comprender de
qué forma puede inuir en la salud emocional del empleado (Beckel & Fisher, 2022). Un primer cambio
asociado al teletrabajo es que transforma, en esencia, la forma de comunicarse. En relación con eso, varios
estudios han puesto de relieve que el uso indiscriminado de equipos inteligentes tiende a incrementar los
niveles de estrés y agotamiento (Mheidly et al., 2020). Sin embargo, Vahedi y Saiphoo (2018) coinciden en
que el estrés no está asociado directamente con el uso de dispositivos móviles, dentro de un ámbito laboral,
sino con su utilización ilimitada.

De hecho, el estrés es una respuesta, consciente o inconsciente, frente a escenarios que provocan algún
tipo de carga física o anímica. Por lo tanto, la exposición permanente a factores estresantes disminuye los
recursos individuales y esto puede derivar en agotamiento emocional, cinismo y un sentimiento explícito de
incapacidad en el trabajo (Yoshimoto et al., 2021). Desde ese punto de vista, diferentes metaanálisis establecen
que el teletrabajo aporta benecios, como una mayor autonomía y libertad de acción, que suelen actuar como
atenuantes del estrés percibido (Delanoeije & Verbruggen, 2020; Raghuram et al., 2019). No obstante, los
entornos virtuales de trabajo también pueden ser un obstáculo, a través de una fuerte sensación de aislamiento
social y una evidente dicultad para poder conservar la armonía entre trabajo y vida familiar, que impidan una
adecuada percepción de bienestar laboral (Heiden et al., 2021; Widar et al., 2021). Sin duda, la reorganización
profesional que supone el teletrabajo tiene que ir acompañada de cambios conductuales, pero también es
cierto que los empleados que cuentan con un grado superior de conocimiento, es más fácil, que reaccionen
de forma proactiva a un sistema caracterizado por una baja supervisión (Busu & Gyorgy, 2021).

Además y debido al propio avance tecnológico, el pensamiento divergente y la creatividad se han convertido
en un apoyo crítico para el despliegue de estrategias que busquen ser, en un plazo razonable de tiempo, una
ventaja competitiva organizacional (Safari et al., 2020). Por eso y enlazando conceptos, es de vital importancia
revisar de qué forma la creatividad interactúa dentro de un entorno virtual de trabajo y sí se convierte en
un factor protector o de riesgo para el empleado (Naotunna & Priyankara, 2020). De hecho, en la mayoría
de los contextos, la creatividad requiere de uidez, exibilidad, originalidad y elaboración, como elementos
básicos, para progresar (Ghanizadeh & Jahedizadeh, 2016; Santiago-Torner, 2023b; Santiago-Torner &
Muriel Morales, 2023). Por lo tanto, necesita que el teletrabajador destine parte de sus recursos cognitivos
para satisfacer esa demanda correctamente y al mismo tiempo que el puesto de trabajo esté diseñado, de tal
modo, que tenga en cuenta un reajuste gradual de las tareas asignadas en función de las exigencias creativas
(Sun et al., 2020). Desde luego, una brecha signicativa, entre recursos y demandas laborales, puede conducir
hasta una primera fase dónde el empleado se sienta exigido, a tal extremo, que perciba como insucientes sus
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recursos emocionales y que esto, en el caso de no remediarse, se traduzca en una espiral de apatía excesiva que
redunde en un deterioro ideológico y en una posterior deshumanización (Lazauskaitė-Zabielskė et al., 2022).

Por consiguiente, las organizaciones afrontan un escenario clave en el que necesitan analizar la repercusión
que está teniendo el teletrabajo sobre la salud de los empleados (Hu & Subramony, 2022; Santiago-Torner,
2023f) y especícamente sobre índices tan signicativos como el exceso de agotamiento emocional, que en
última instancia promueve conductas de un autocontrol desproporcionado y respuestas de rechazo hacia la
propia comunidad laboral (Vander Elst et al., 2017). En realidad y dentro de un entorno virtual de trabajo,
el no prestar atención a las respuestas del empleado puede tener un impacto negativo sobre el desempeño, el
absentismo y las intenciones de rotación que paradójicamente son componentes centrales en la justicación
del teletrabajo, como una opción que además de beneciar al empleado profesional también es más rentable
desde un punto de vista corporativo (Guilbert et al., 2022).

A su vez y de una forma natural, los interrogantes que desea abordar esta investigación surgieron dentro
de las convenciones anuales que impulsa el sector eléctrico colombiano desde los últimos siete años. En ese
sentido, el segmento en cuestión requiere tener referencias claras sobre el efecto del teletrabajo, pues de eso
depende su planicación estratégica y las pautas de expansión propuestas para los próximos años.

Por todo esto, y con el ánimo de hacer frente a los vacíos de conocimiento existentes, este trabajo tiene
como objetivos, primero, entender de qué forma el teletrabajo y su intensidad inuyen no sólo en un
agotamiento emocional inicial, sino concretamente en la primera dimensión interpersonal del Burnout
(despersonalización) que deriva en conductas de baja autoevaluación y desconexión laboral; es decir, en
despersonalización y escepticismo (Heiden et al., 2021). Este estudio se adhiere al supuesto de que el
teletrabajo y su alcance reducen las actitudes cínicas del empleado a través de aspectos como el apoyo social
percibido, la participación en toma de decisiones, una alta sensación de autonomía en las tareas realizadas
y fundamentalmente en la reducción del conicto trabajo-familia (WFC), lo que apoya estudios anteriores
como los de Moens et al. (2022) y Vander Elst et al. (2017), pero mejorando el alcance, pues algunos de sus
resultados no fueron lo sucientemente signicativos. Además, la fuerza laboral, que integra a las diferentes
organizaciones estudiadas, se caracteriza por su alta formación académica lo que contribuye a una mejor
adaptación a un contexto virtual donde la baja supervisión y la exibilidad son determinantes.

Asimismo, Sardeshmukh et al. (2012) consideran que los conictos de roles, sumados a las demandas
ya existentes que tiene el teletrabajo, pueden ser determinantes en un agotamiento emocional superior
que derive en conductas cínicas y de indiferencia laboral (Santiago-Torner, 2023d). Desde ese enfoque,
esta investigación considera que el teletrabajo integra características como una realimentación selectiva o la
habilitación de nuevas funciones que permiten al teletrabajador aumentar la sensación de apoyo institucional
y que esto limite el WFC (Lautsch et al., 2009). De hecho, el teletrabajo ya atenúa factores eventualmente
estresantes como los desplazamientos, lo que facilita una reformulación del esquema diario del trabajo que
permite alinear uniformemente recursos y demandas (Gajendran & Harrison, 2007). Asimismo, estudios
publicados recientemente como los de Lyttelton et al. (2022) deducen que el teletrabajo brinda una estructura
que reduce las posibles distancias entre géneros, lo que también puede moderar el riesgo de un estrés
sostenido que conduzca a actitudes pasivas desproporcionadas (Aguiar et al., 2021). Además, el número de
días teletrabajados posibilita una adaptación cognitiva y emocional, en forma de recurso, que previene un
agotamiento inmanejable (Golden, 2006). Por último, Belle et al. (2015) concluyen que el número de días
teletrabajados limita la presión inherente del trabajo y eso tiene un impacto positivo en la regulación del
agotamiento del empleado. A tal efecto, se plantean las siguientes hipótesis:

H1. Los benecios del teletrabajo actúan a modo de atenuante frente al agotamiento emocional excesivo y
evitan que este derive en conductas apáticas y de desafección organizacional (despersonalización).

H2. La intensidad del teletrabajo amortigua los factores que propician un estrés desproporcionado y que
conducen a comportamientos cínicos.
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El segundo objetivo de este estudio, y seguramente el más signicativo, es interpretar el impacto de
la exigencias creativas dentro de un entorno virtual de trabajo y su efecto sobre un posible agotamiento
emocional extremo que se traduzca en conductas escépticas y/o negligentes sostenidas. En tal sentido,
Merisalo et al. (2013) consideran que los trabajadores creativos y los del conocimiento, es decir con una
alta formación académica, son los candidatos idóneos para desarrollar su labor en un entorno virtual de
trabajo. De hecho, entre sus conclusiones encuentran características comunes entre teletrabajo, intensidad
del conocimiento y creatividad; por lo tanto, son particularidades que dan una perspectiva holística a esta
modalidad laboral.

A tal efecto, esta investigación se suma a la hipótesis de que el teletrabajo es un escenario óptimo para que
los individuos con una formación avanzada puedan optimizar su desempeño creativo a través de un menor
número de distractores y de un gasto inferior de energía al limitarse la interacción presencial (Sun et al., 2020).
Además, el trabajo dentro de contextos independientes favorece la persistencia, siendo este un elemento
importante en el pensamiento divergente y en la elaboración de ideas originales (Naotunna & Priyankara,
2020).

Sin embargo, cuando las actividades que requieren un esfuerzo creativo permanente se incrementan, en
forma de demanda, y la actividad laboral no ajusta esas nuevas exigencias a través de un menor alcance del
puesto de trabajo en otras tareas, es posible, que el teletrabajador entre en una espiral de desequilibrio que
lo conduzca primero al agotamiento emocional (Lazauskaitė-Zabielskė et al., 2022) y con posterioridad,
debido a la prolongación de ese estado de estrés, a conductas cínicas e inoperantes (Zhang et al., 2019). Desde
luego, el exceso de tareas con alta implicación cognitiva no permiten al empleado decidir creativamente, lo
que restringe su aprendizaje y eventual desarrollo (Crawford et al., 2010). Por consiguiente, se proponen las
siguientes hipótesis:

H3. La creatividad puede inducir a conductas cínicas cuando hay un desajuste evidente entre recursos y
demandas.

H4. La creatividad modera la relación entre teletrabajo y despersonalización

H4.1. Las demandas creativas, dentro de entornos virtuales de trabajo, inuyen positivamente sobre las
conductas cínicas del empleado, siempre y cuando sean permanentes e intervengan en niveles medios o altos

Método

Tipo de estudio

El análisis recurre a un esquema cuantitativo, transversal, correlacional-explicativo. La muestra es de 448
empleados que se evalúan mediante un cuestionario digital

Participantes

Para este estudio, el total de la muestra fue de 448 trabajadores profesionales que están vinculados a seis
organizaciones diferentes del sector eléctrico colombiano, 273 hombres y 175 mujeres con una dispersión de
edades entre los 20 a 69 años. El 82% de los participantes tienen menos de 50 años. Respecto a la distribución
por departamentos, el 44% pertenece a Antioquia, el 26% a Caldas y el 30% restante distribuido en partes
iguales entre Cundinamarca, Risaralda y Valle del Cauca.

Por formación académica, el 100% tienen estudios universitarios y el 57% estudios de postgrado. Es
destacable que el 63% de los componentes de la muestra tienen una antigüedad superior a los 4 años, lo que
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denota una fuerte estabilidad profesional. Además, el 58% tienen hijos y el 39% adultos mayores a cargo.
Es relevante que el 76% de las personas encuestadas viven en un estrato socio-económico entre 1 y 4 lo que
evidencia la desigualdad en el país independientemente del nivel de formación. Por último, sólo el 10% de las
personas padecen enfermedades crónicas y el 32% tiene un promedio de descanso diario entre 3 y 6 horas.

Instrumentos

Teletrabajo. La denición operacional se establece a través de la escala unidimensional de 11 preguntas
propuesta por Illegems et al. (2001), con un Alfa de Cronbach de 0.90 y una escala likert de siete niveles. La
denición conceptual de la variable trata de las ventajas potenciales percibidas por el empleado trabajando de
forma remota. Escala aplicada por Santiago-Torner et al. (2023). con un Alfa de Cronbach de 0.91 mediante
escala likert 6 niveles. Este estudio obtiene un Alfa de Cronbach de 0.91 (ver Tabla 1).

Alcance del Teletrabajo. Se midió según indicaciones de Vander Elst et al. (2017) a través de un solo
elemento. La escala iba desde 1 hasta 5 días teletrabajados a la semana. Es una manera habitual de medir esta
variable (ver Tabla 3).

Creatividad. La denición operacional se establece a través de la escala unidimensional planteada por
Oldham y Cummings (1996), integrada por tres reactivos mediante una escala likert de siete puntos y un
Alpha de Cronbach de 0.90. Constructo utilizado por Santiago-Torner (2023a) con un Alpha de Cronbach
de 0.88. La denición conceptual de la variable trata la capacidad del empleado para promover productos,
ideas o procesos que puedan convertirse en una ventaja organizacional. En este estudio se suprime la opción
neutra de la escala para incentivar una lectura reexiva de los ítems y promover respuestas con un cierto grado
de análisis (Johns, 2005). Consecuentemente la escala se reduce a 6 opciones que van desde el 1 (totalmente
en desacuerdo) al 6 (totalmente de acuerdo) y se aplica de forma homogénea a toda la investigación. Este
estudio obtiene un Alfa de Cronbach de 0.88 (ver Tabla 1).

Despersonalización. La denición operacional se establece a través de la escala unidimensional propuesta
por Schaufeli et al. (1996), compuesta inicialmente por cinco ítems. La denición conceptual de la variable
busca entender cómo el impacto de la carga laboral debilita los recursos emocionales del empleado hasta que
se genera una distancia evidente entre él y la organización. El Alfa de Cronbach inicial es de 0.78. Constructo
utilizado por Salanova y Schaufeli, (2000) con una conabilidad de 0.84 al eliminar la pregunta número 13
de la escala despersonalización. Este estudio aplica el mismo criterio y obtiene un Alfa de Cronbach de 0.90
(ver Tabla 1).

Procedimiento

La investigación presentada al Comité de Ética de la UVic-UCC obtuvo el dictamen favorable en fecha
7 de julio de 2021. Los datos se compilaron entre octubre y diciembre de 2021. Inicialmente se rmaron
los acuerdos de condencialidad y se distribuyeron los documentos donde se explicaba el objetivo de
la investigación, la garantía de protección de datos y una breve descripción para saber en qué consistía
la participación. Y se adjuntó el documento de abandono voluntario del estudio. En mayo de 2021 el
investigador, a través de una invitación de la acción colectiva del sector eléctrico, presentó el proyecto de
estudio a las 35 organizaciones que lo componen. Al nal –y después de múltiples reuniones– se obtuvo una
participación representativa de seis empresas con sedes en las principales ciudades del país. Se utilizó para el
estudio un cuestionario en Microso Forms. El tiempo previsto para diligenciarlo fue de 25 a 40 minutos,
este tiempo incluía una breve introducción por parte del investigador.
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Análisis de datos

En primer lugar, se calcularon estadísticas descriptivas y correlaciones entre las variables de este estudio.
A continuación, se realizaron análisis de regresión múltiple utilizando la macro PROCESS 3.5 para SPSS
(Hayes, 2018) para estudiar el papel moderador de la variable Creatividad dentro de la relación que se
establece entre Teletrabajo y despersonalización. Para ello se seleccionó el modelo 1 (moderación simple) con
un intervalo de conanza del 95% y un número de muestras de bootstrapping de 10000. Para evitar posibles
problemas de multicolinealidad, se revisó tanto el factor de inación de la varianza (VIF) como los índices
de tolerancia. Los valores obtenidos al estar entre 0.820 y 1.23 permiten reducir los problemas estadísticos
asociados a la alta correlación entre las variables predictoras (de 0.90 o superior) y facilitan la interpretación
posterior de los coecientes asociados a los términos que forman parte de la interacción (Baños et al., 2019).
Finalmente, se utilizó la técnica de Johnson-Neyman para delimitar las regiones de signicancia estadística,
permitiendo observar especícamente el efecto de la variable independiente (Teletrabajo) sobre la variable
dependiente (Despersonalización) para diferentes valores de la variable moderadora (Creatividad).

Resultados

La abilidad de las escalas, utilizando el alfa de Cronbach, fue adecuada, con resultados superiores a 0.70. La
Tabla 1 muestra las medias, las desviaciones estándar, las correlaciones y las consistencias internas de todas
las escalas incluidas en este estudio.

TABLA 1
Conabilidad, medias, desviaciones estándar y correlaciones entre variables (n=448) IC (95%)

*** Las correlaciones son signicativas (p < 0.05)
Fuente: elaboración propia

La Tabla 2 presenta los resultados de la conabilidad compuesta tras eliminar el ítem 13 de la escala de
despersonalización ya que no cumplía con los mínimos establecidos. La carga factorial más baja es de 0.61
lo que se ajusta con las recomendaciones propuestas por Bagozzi et al. (1998), es decir, evitar que el peso de
los factores esté por debajo de 0.5. La Tabla 2 incluye también el valor de los coecientes críticos (CR). La
signicancia (pValor) de cada reactivo, los índices CFC, el Alpha de Cronbach y nalmente los valores de la
varianza media extraída (AVE).
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TABLA 2
Conabilidad Compuesta, Alfa de Cronbach y AVE

/1 Coeciente de abilidad compuesto
/2 Alfa de Cronbach

/3 Varianza media extraída
/4 Coecientes Críticos

Fuente: elaboración propia.

La Tabla 3 muestra la validez convergente y discriminante respecto a la abilidad compuesta, los
coecientes críticos (CR) cumplen los mínimos recomendados de (>1.96; p < 0.05) por Hair et al. (2006).
Los índices de conabilidad compuesta (CFC) están por encima de 0.70 al igual que los diferentes Alpha
de Cronbach, eso signica que son adecuados para medir el constructo. Asimismo, los valores de la varianza
media extraída (AVE) al estar entre 0.54 y 0.70 explican entre el 54% y el 70% de la varianza. A tal
efecto, cuanto mayor sea el valor de AVE más signicativos son los índices de la variable latente. La validez
discriminante (MSV), en función de Fornell y Larcker (1981), depende de que la raíz cuadrada de AVE sea
superior al valor de correlación, lo que sucede ampliamente en este caso.

TABLA 3
Validez convergente y discriminante

/1 Alpha de Cronbach.
/2 Coecientes Críticos.

/3 Conabilidad Compuesta.
/4 Varianza Media Extraída.

/5 Validez Discriminante.
Fuente: elaboración propia

La Tabla 4 indica los análisis de regresión lineal: (1) de la variable independiente (X) sobre la variable
dependiente (Y); (2) de la variable moderadora (W) sobre la variable dependiente (Y); y (3) de la interacción
entre la variable independiente y la variable moderadora (XW) sobre la variable dependiente (Y). Las
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estimaciones de cada análisis de regresión se realizaron utilizando los valores de los coecientes obtenidos (no
estandarizados) junto con los niveles de signicancia, denidos por el valor de p y por los límites inferior y
superior (LLCI, ULCI), del intervalo de conanza (IC). Si el valor 0 está dentro de este rango, el análisis de
regresión será insignicante. Además, el coeciente R² nos permite indicar la calidad del modelo de regresión
propuesto permitiendo explicar el 26% de la varianza total de la variable criterio (Despersonalización) (R² =
0.26, F = 52.73, p < 0.001).

Los resultados obtenidos conrman las hipótesis planteadas. Se obtuvieron valores signicativos para la
(Hipótesis 1): efecto atenuante del Teletrabajo sobre la Despersonalización (b = -0.34, p < 0.05, IC 95%
[ -0.76, -0.13]); además la Intensidad del Teletrabajo amortigua las conductas cínicas (b = -0.29, p < 0.05, IC
95% [ -0.52, -0.06]) (Hipótesis 2); en cuanto a la variable moderadora (Hipótesis 3): efecto signicativo de la
Creatividad sobre el Despersonalización (b = 0.52, p <0.05, IC 95% [0.12, 0.63]) se cumple. Finalmente, para
la interacción entre la variable independiente y moderadora, (Hipótesis 4 e Hipótesis 4.1), efecto moderador
signicativo y positivo de la Creatividad en la relación entre Teletrabajo y Despersonalización (θX → Y | W
= 0.026, p < 0.05, IC 95% [0.015, 0.113]), además de los tres efectos condicionales bajo, medio y alto. Los
resultados muestran que ambas variables (Teletrabajo y Creatividad) tienen una inuencia signicativa en
la Despersonalización. Además, la Creatividad actúa como variable moderadora, en la relación entre ambas
variables, incrementando los efectos negativos de la Despersonalización cuando es percibida a niveles medios
y altos, dentro de un contexto de desajuste entre recursos y demandas laborales.

TABLA 4
Análisis de moderación teletrabajo - despersonalización 95% (IC) (R2 = 0.260) (f2 = 0.415; Large)

f 2 = 0.02 (small), f 2 = 0.15 (medium), f 2 = 0.35 (large)
Fuente: elaboración propia

Las Figuras 1 y 2 representan grácamente el modelo propuesto desde un punto de vista conceptual y 
estadístico. En concreto, la Figura 5 incluye el valor de los coecientes de regresión calculados para cada una 
de las variables estudiadas
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FIGURA 1
Modelo de estudio: esquema conceptual y estadístico (Modelo 1)

Fuente: elaboración propia.

FIGURA 2
Resultados del análisis de regresión con la macro PROCESS (diagrama estadístico)

Fuente: elaboración propia.

La Figura 3 representa grácamente el efecto de interacción (moderación) de la variable Creatividad en
la relación que se establece entre Teletrabajo y Cinismo/Despersonalización. Usando la técnica de elegir un
punto, PROCESS proporciona tres valores diferentes para la variable moderadora, calculados a partir de la
puntuación media +/- 1 veces su desviación estándar. Estos valores fueron etiquetados como (1) percepción
baja; (2) percepción media y (3) percepción alta (ver Tabla 3).

El gráco muestra que el efecto del Teletrabajo en la Despersonalización fue estadísticamente signicativo
en condiciones de percepción media (θX → Y | W = media = .16, p < .05, IC del 95% [.029, .203]), percepción
alta (θX → Y | W = alta = .19, p < .05, IC 95% [.045, .31]) pero no en percepción baja (θX → Y | W =
baja = .051, p = .31 , IC 95% [-.021, .067]). Por tanto, el Teletrabajo incide de mayor manera sobre la
Despersonalización a medida que la percepción de Creatividad aumenta (media y alta). Cuando la percepción
de Creatividad es baja el Teletrabajo deja de inuir sobre la Despersonalización.
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FIGURA 3
Efecto moderador de la variable creatividad (percepción

baja, media y alta) sobre la relación entre teletrabajo
Fuente: elaboración propia

Finalmente, la Figura 4 representa el efecto condicional del Teletrabajo en la Despersonalización para
los diferentes valores que adopta la variable moderadora (Creatividad), utilizando la técnica de Johnson-
Neyman. Este gráco dene la región de signicación estadística, aquella en la que el efecto condicional
estudiado entre las variables X e Y es estadísticamente signicativo para los diferentes valores de Creatividad
(W). Esta región está representada en el segundo cuadrante del gráco (cuadrante superior derecho). Se
observa que el efecto del Teletrabajo sobre la Despersonalización (representado en la línea titulada “Point
estimate”) es estadísticamente signicativo cuando W tiene una puntuación igual o superior a 13.08, mientras
que deja de serlo a partir de puntuaciones inferiores a este valor (cuadrantes superior e inferior izquierdos),
quedando el 65.4% de la muestra por encima de este valor y el 34.6% por debajo.

Por tanto, el efecto del Teletrabajo sobre el Despersonalización (θX → Y) está condicionado por la variable
Creatividad (θX → Y | W), que modera signicativamente la relación causal estudiada, de tal forma que su
intensidad aumenta progresivamente a medida que se amplía la percepción de Creatividad.
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FIGURA 4
Efecto condicional del teletrabajo sobre la despersonalización en

función de los diferentes valores de la variable moderadora (creatividad)
Fuente: elaboración propia.

La Figura 5 representa la percepción de equilibrio trabajo-familia; en ambos sexos y en todos los días
teletrabajados es muy alta, igual o por encima del 80%. La Figura 6 reproduce la sensación de igualdad de
género que también en ambos sexos es alta o muy alta, igual o superior al 68%.
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FIGURA 5
Intensidad del teletrabajo y percepción de equilibrio trabajo-familia

Fuente: elaboración propia

FIGURA 6
Representación gráca intensidad del teletrabajo y percepción de igualdad de género

Fuente: elaboración propia

La Figura 7 representa los índices de creatividad bajos, medios y altos (izquierda a derecha). Dos
anotaciones signicativas, la creatividad es menor en las personas que teletrabajan un solo día, eso puede
explicarse por el poco tiempo de ajuste persona/puesto. El sexo femenino tiene niveles de creatividad
inferiores y en concreto las teletrabajadoras con una intensidad laboral de cuatro días. Eso puede deberse a
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que ese día las personas que teletrabajan tienen tareas más operativas. La Figura 8 explica las conductas cínicas
altas, ocasionales y bajas (izquierda a derecha).

FIGURA 7
Creatividad por intensidad de teletrabajo y por sexo del encuestado

Fuente: elaboración propia

FIGURA 8
Cinismo por intensidad de teletrabajo y por sexo del encuestado

Fuente: elaboración propia



Carlos Santiago Torner. Teletrabajo y despersonalización. La función moderadora de la creat...

Discusión de resultados

Este estudio contribuye, de forma innovadora, a la investigación sobre los efectos del teletrabajo en el bienestar
del empleado al servir como un apoyo teórico a diferentes hipótesis. La primera es que un entorno virtual de
trabajo limita la desconexión interpersonal y la desafección organizacional (despersonalización).

En ese sentido, las organizaciones estudiadas se caracterizan por estimular el trabajo de equipo y los
vínculos entre empleados a través de llamadas virtuales o videoconferencias, junto con espacios puntuales
de integración, que son estrategias clave para mejorar los estados de ánimo dentro del teletrabajo, además
de atenuar el aislamiento e impulsar la sensación oportuna de apoyo social (Mohammadi et al., 2022).
Otro aspecto crítico que inuye positivamente en el compromiso del empleado (Santiago-Torner & Rojas-
Espinosa, 2021) y por consiguiente en su forma de relacionarse a nivel organizacional es la percepción de
que el teletrabajo, independientemente de su intensidad, inuye adecuadamente en la igualdad de género (ver
Figura 6) lo que coincide parcialmente con Lyttelton et al. (2022). De hecho, la muestra analizada en esta
investigación presenta algunas particularidades que pueden explicar esta alta percepción de igualdad entre
géneros. La primera es que la proporción de cargos directivos se decanta notoriamente hacia el sexo femenino
lo que atiende las recomendaciones propuestas por Fang et al. (2022). Otros factores importantes son que el
100% de la población estudiada cuenta con estudios universitarios y el 70% no tienen hijos o sólo uno cargo
lo que puede facilitar el equilibrio en la asignación y redistribución de tareas en el hogar (Alon et al., 2020).

Además, existe un acuerdo mayoritario (ver Figura 5) en que el teletrabajo favorece la armonía entre trabajo
y familia (WFC) lo que coincide con algunos supuestos planteados por Moens et al. (2022); Vander Elst
et al. (2017). Por lo tanto, el WFC actúa como un recurso que inuye positivamente en el bienestar del
empleado y en la separación de actitudes apáticas en el teletrabajo contradiciendo estudios muy recientes
como los de Van der Lippe y Lippényi (2020); Varotsis (2022). Los resultados obtenidos se pueden explicar
desde diferentes enfoques, inicialmente el burnout y, en concreto, su dimensión cínica depende, para evitar
su proliferación, de la ampliación de ciertos recursos como, por ejemplo, el apoyo social, la realimentación
y la autonomía (Santiago-Torner, 2023g, 2023h). En esa dirección, McNaughton et al. (2014) determinan
que las personas con estudios superiores tienden a cubrir puestos de trabajo que incorporan independencia
en la toma de decisiones junto con una articulación permanente entre subordinados, pares y superiores, lo
que obstaculiza que el teletrabajo aísle o deshumanice al empleado. Por último, Adamovic (2022) van un
poco más allá y deducen que la relación entre teletrabajo y bajos niveles de estrés depende de un trasfondo
cultural que considere que esta modalidad de trabajo es ecaz y no induce al aislamiento. Desde ese punto de
vista, el 55% de los encuestados tiene menos de 40 años y el 82% menos de 50, por lo tanto, son personas que
además de su formación, la misma edad los vincula especícamente con trabajos basados y habilitados para
las tecnologías de la información y la comunicación (TIC).

La segunda hipótesis importante que conrma esta investigación es que el alcance del teletrabajo se
relaciona directamente con un descenso de las actitudes cínicas lo que perfecciona estudios previos como
los de Vander Elst et al. (2017) . Sobre ese resultado (ver Figura 8) es posible inferir que la cantidad de días
teletrabajados ayudan en la adaptación del empleado, a un entorno virtual de trabajo, permitiéndole reevaluar
sus recursos, lo que facilita un ajuste emocional que impide el desgaste psicológico progresivo que conduce
a la despersonalización (Golden, 2006).

Por consiguiente, el teletrabajo de alta intensidad alimenta la interacción interpersonal y las experiencias de
vida compartidas, uniendo lo personal con lo social en forma de apoyo. En realidad, este contexto disminuye
la ambigüedad y el conicto de roles lo que limita la presión sobre el profesional y consecuentemente incide
en un control ecaz del agotamiento excesivo (Beckel & Fisher, 2022).

Para terminar, las tres últimas hipótesis determinan de qué modo las demandas creativas constantes, en
diferentes niveles, pueden conducir al empleado hacia conductas cínicas y de desactivación personal lo que
supone el gran hallazgo de este estudio y diere hasta cierto punto de (Derakhshanrad et al., 2019), teniendo
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en cuenta, que llegan a la conclusión de que el estrés y el burnout, en algunas profesiones, viene dado por la
ausencia de creatividad (Santiago-Torner, 2023c). Por lo tanto, conceptualizan a las ideas creativas y originales
como un recurso que modera los niveles de agotamiento y despersonalización. De hecho, esta investigación
coincide con esos resultados pero sólo cuando los niveles de creatividad son bajos.

Sobre los resultados obtenidos, la despersonalización se caracteriza por una desconanza maniesta
hacia la organización lo que implica apatía, conictos interpersonales, bajo rendimiento, resignación y
un agotamiento emocional excesivo. De hecho, Maslach (2017) se reere a la despersonalización como
una sobrecarga emocional constante que vacía de recursos al individuo. Por consiguiente, la extenuación
emocional severa depende de un equilibro constante entre los recursos, a disposición o propios del empleado,
y las demandas del puesto de trabajo (Abdel Hadi et al., 2021). En ese sentido, en su modelo, Beckel y Fisher
(2022) sugieren que el teletrabajo en sí se puede considerar un recurso estructural que mejora la capacidad
del empleado para hacer frente a posibles demandas adicionales. Además, también incluyen las nociones de
recursos y demandas personales, es decir, las características individuales que ayudan a controlar con éxito
y ecacia un entorno virtual de trabajo. Entre otras cosas, una persona optimista y autoecaz afrontará
con mayores garantías desafíos creativos continuos (ver Figura 7) que otra inestable emocionalmente o
perfeccionista.

Por lo tanto, cuando las características del trabajo cambian, al integrarse en él constantes esfuerzos creativos
con dicultades medias y altas, puede pasar que el empleado responda con un mayor tiempo de dedicación
y empeño, lo que derive sistemáticamente en un profundo agotamiento emocional (Sun et al., 2020). Sin
duda, una implicación prioritaria en un nuevo sistema de trabajo puede resultar en un elevado agotamiento
emocional que conduzca hasta una desafección organizacional e interpersonal (Oppenauer & van de Voorde,
2018). Asimismo, las personas analíticas y críticas utilizan muchos recursos emocionales al afrontar nuevos
retos, pues su intención es transferir excelencia. Por esa razón, es más probable que tiendan al agotamiento
emocional y al desengaño constante (Beckel & Fisher, 2022).

Por último, las demandas laborales desmedidas tienden a estrechar virtudes inherentes al teletrabajo como
la autonomía laboral, anulando sus benecios sobre la creatividad o el agotamiento continuo de recursos (Shih
et al., 2011). En ese sentido, Sun et al. (2020) piensan que la ampliación de retos en el teletrabajo suscita más
ideas creativas dependiendo de que la proporción de recursos cognitivos sea suciente, sin embargo, para que
esto ocurra tienen que limitarse, conjuntamente, las demandas que modican ese proceso (Santiago-Torner,
2023e). En consecuencia, cuando los empleados multiplican las tareas exigentes sin separarse de las altas
demandas con las que conviven, es probable, que se sientan desbordados y exhaustos (Lazauskaitė-Zabielskė
et al., 2022).

Conclusiones

La enfermedad del coronavirus estableció un momento excepcional donde el teletrabajo de alta intensidad
requirió una adaptación rápida, repentina y obligatoria dando lugar a nuevos factores estresantes. Por lo
tanto, los efectos percibidos del teletrabajo y extendidos a la salud psicosocial del empleado necesitan
nuevos análisis separados de la obligatoriedad que supuso esta modalidad laboral durante los años 2020 y
2021. En ese sentido, los resultados obtenidos por esta investigación son relevantes desde diferentes puntos
de vista. En primer lugar, el teletrabajo tiene principalmente características positivas. En concreto, regula
tanto el agotamiento psicológico como la desconexión personal y organizacional. El trabajo virtual, al
igual que cualquier otra actividad laboral, requiere de un proceso de asimilación y adaptación. Cuando el
empleado adquiere las destrezas y la actitud crítica necesarias para trabajar de forma remota la intensidad
del teletrabajo se asocia con menores niveles de cansancio y con una inferior sobrecarga de roles. Este
argumento no está alineado con otros hallazgos que consideran que el número de días teletrabajados se
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relacionan signicativamente con el síndrome de agotamiento emocional a través de una saturación del 
contexto familiar| que deriva en conicto y estrés.

En contraste, esta investigación aporta una mirada más madura de esta modalidad laboral señalando que 
la cantidad de días teletrabajados inuyen en el control que se tiene sobre las tareas, y eso ayuda tanto al 
equilibrio entre recursos y demandas como a la percepción de bienestar. En realidad, la utilización oportuna 
de la tecnología mediante interacciones virtuales cualitativas, grupos de trabajo y plataformas de 
transferencia de conocimiento estimulan las relaciones organizacionales y dan lugar a un feedback constante 
que previene ciertos riesgos asociados al teletrabajo como el aislamiento social o la despersonalización.

En segundo lugar, cuando el puesto de trabajo implica incrementos cuantitativos y cualitativos en la 
presión e intensidad laborales, es probable, que esta situación conduzca a un agotamiento constante de 
recursos que nalice en una espiral de desconexión y apatía. En realidad, el tiempo es un recurso básico 
para administrar adecuadamente los procesos creativos y sin él las altas demandas de energía, para resolver 
problemas complejos, tienden a consumir los recursos intelectuales y cognitivos del empleado hasta separarlo 
emocionalmente de la organización y de sus compañeros. Sin duda, el razonamiento divergente necesita 
continuidad y contextos donde la presión del tiempo no se convierta en un inconveniente. Por lo tanto, 
un individuo sólo puede ocuparse de nuevos retos cuando sus niveles de autoecacia son los adecuados 
para poderlos asumir con éxito. Esta asociación entre teletrabajo y despersonalización a través de un exceso 
de demandas creativas pretende llenar un gran vacío de conocimiento ya que este efecto no había sido 
previamente documentado por la literatura cientíca o al menos no se han encontrado estudios de contraste.

Implicaciones prácticas y limitaciones

Las implicaciones prácticas están orientadas a mejorar los recursos estructurales y personales. En ese sentido, 
los hogares y sus entornos deben de ser viables para poder trabajar de forma remota; es decir, incluir no sólo 
un espacio independiente, donde sea posible un desempeño adecuado, sino también un contexto donde sea 
fácil concentrarse con escasos distractores internos y externos (Mohammadi et al., 2022). De hecho, el 76%
de los encuestados viven en estratos socioeconómicos que van desde el 1 hasta el 4 y teniendo en cuenta 
que las ciudades analizadas son las más grandes del país es posible que sus hogares estén ubicados dentro del 
70% de los sectores que incumplen sistemáticamente la normativa de contaminación ambiental por ruido en 
Colombia.

A la vez, el desarrollar habilidades de gestión del tiempo ayudará al empleado a incrementar su autoecacia 
permitiéndole hacer frente a las altas demandas creativas sin ampliar su jornada laboral. Sin duda, la gestión 
del tiempo es un recurso personal esencial que puede optimizarse a través de planes de formación orientados. 
Además, la interacción virtual cualitativa puede fortalecer el apoyo social percibido y consolidar relaciones 
de amistad que mitiguen la sensación de aislamiento (Vander Elst et al., 2017).

Por último, es primordial revisar y reprimir lo estilos de liderazgo intrusivos pues incrementan la adicción 
al trabajo, evitan las políticas de desconexión digital y desarrollan escenarios de estrés constantes que pueden 
apuntar hacia una desactivación plena del individuo (Mheidly et al., 2020).

Respecto a las limitaciones, los estudios transversales no determinan con exactitud una relación temporal 
adecuada. Sin embargo, la utilización de una muestra probabilística por conglomerados geográcos diversica 
los lugares de los que se obtiene información lo que evita algunos posibles sesgos. En concreto el de 
deseabilidad se intentó disminuir con encuestas totalmente anonimizadas y con una sensibilización previa 
por parte del investigador explicando la importancia de contestar con responsabilidad pues de eso dependía 
la utilidad de esta investigación.
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