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Resumen

La investigacion analiza la usabilidad de las tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC) y el grado de compromiso
organizacional, especificamente entre el personal administrativo del Gobierno Regional de Pasco, como parte de otros
efectos del COVID-19. Adoptando un enfoque cuantitativo y un disefio no experimental, transversal y descriptivo-
correlacional, el estudio incorporé a 320 trabajadores administrativos pertenecientes al mencionado gobierno regional. Se
aplicé el Cuestionario de Usabilidad de las TIC junto con la Escala de Compromiso Organizacional de Meyer y Allen. Los
resultados revelaron una conexion directa y sumamente significativa (rho = .511, p <.01) entre la usabilidad de las TIC y el
compromiso organizacional. En conclusion, la pandemia ha tenido un efecto inesperado: ha dado un enorme impulso a la
adopcién de las TIC en distintos ambitos. Después de la pandemia de COVID-19, se hallé que una mayor usabilidad de las
TIC se traduce directamente en un incremento en el compromiso organizacional dentro de la poblacién examinada.
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Abstract

The research analyzes the usability of information and communication technologies (ICT) and the degree of organizational
commitment, specifically among the administrative staff of the Regional Government of Pasco, as part of other effects of
COVID-19. Adopting a quantitative approach and a non-experimental, cross-sectional and descriptive-correlational design,
the study incorporated 320 administrative workers belonging to the aforementioned regional government. The ICT Usability
Questionnaire was applied along with the Meyer and Allen Organizational Commitment Scale. The results revealed a direct
and highly significant connection (rho =.511, p <.01) between ICT usability and organizational commitment. In conclusion, the
pandemic has had an unexpected effect: it has given an enormous boost to the adoption of ICT in different areas. Following
the COVID-19 pandemic, greater ICT usability was found to directly translate into an increase in organizational commitment
within the population examined.
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Introduccién

El acelerado avance de las tecnologias de la
informacion y comunicacién (TIC) ha impactado y
transformado al mundo en las ultimas décadas. Con la
llegada de la pandemia de COVID-19 en 2020 y 2021, se
observo un incremento significativo en la adopcion de
estas tecnologias por parte de individuos, organizaciones
y gobiernos (Yang et al., 2023). Esta rapida integracioén ha
redefinido las dinamicas sociales y organizacionales,
provocando cambios profundos en las estructuras y
culturas empresariales (Guazzini et al., 2020). En el
escenario actual pospandémico, destacan aquellas
organizaciones que lograron adaptarse con éxito a la
"nueva normalidad" (Mkhlze & Davids, 2021). En este
contexto, las TIC ya no son solo herramientas de apoyo,
sino elementos fundamentales que facilitan la interaccion
y adaptacion de cara a un futuro pos-COVID.

La sociedad moderna se caracteriza por una
creciente complejidad y diferenciacion funcional, en la
que cada sistema social cumple un rol especifico. Aunque
estos sistemas operan de manera auténoma, también
dependen unos de otros para su funcionamiento. En este
contexto de diferenciacion, la tecnologia se convierte en
una herramienta clave para mitigar la complejidad y
facilitar una gestion mas eficaz de la sociedad (Finco &
Schwartz, 2023). En el mundo actual, las TIC, al igual que
otros sistemas, funcionan como sistemas abiertos,
interactuando tanto entre si como con su entorno. En este
marco, la comunicacién adquiere un papel central,
especialmente en tiempos de cambio, como lo fue la crisis
de COVID-19, donde se requirieron respuestas agiles y
adaptativas.

No obstante, durante esta crisis, las empresas
enfrentaron retos para mantener el desempefo de sus
trabajadores, especialmente debido al estrés y a la
sensacion de inseguridad que gener6 el virus
(Bienkowska et al., 2022). La pandemia desestabilizé el
equilibrio organizacional a nivel global, llevando a
despidos masivos debido al colapso econémico. La
seguridad laboral, la sensacion de inseguridad y el
agotamiento influenciaron el compromiso de los
empleados con sus organizaciones (Anand et al., 2023).
Estos desafios en la gestion empresarial modificaron
directamente la actitud laboral de los trabajadores
(Xueyun et al., 2023). Akgin (2023) destaca la influencia
de la inseguridad laboral en el compromiso de los
empleados y su intencion de renunciar, situacion que,
segun Jolovi¢ & Berber (2023), afect6 particularmente a
los millennials.

La aparicion repentina e inesperada de la
pandemia del COVID-19 llevo a la implementacion del
teletrabajo en los sistemas productivos de gran parte del
mundo. Dicha transicion hacia el trabajo remoto introdujo
desafios relacionados con el compromiso y el bienestar
laboral (Simon et al.,, 2023). En el caso del Peru, la
pandemia impulsé la adopcidn del teletrabajo y precipitd
la transformacion digital (Morales et al., 2023; Almonacid,
et al., 2020). Sin embargo, la ausencia de formacion y
preparacion adecuada en este ambito derivo en
dificultades de adaptacién y productividad para las

En el Gobierno Regional de Pasco,
departamento ubicado en la parte alta de la cordillera de
los Andes centrales peruanos, el inicio de la pandemia
llevé a la transicion al trabajo remoto. Aunque se
implementaron nuevas herramientas tecnolégicas, hubo
desafios, como la resistencia al cambio, especialmente
entre los empleados de mayor edad. La crisis sanitaria
también impact6 el compromiso laboral, evidenciado en
su pasividad y reduccion de productividad de los
trabajadores. Como han demostrado Vilcarromero, et al.,
(2022) en su estudio sobre la eficacia de un programa de
teletrabajo aplicado por la Superintendencia Nacional de
Aduanas y Administracion Tributaria (SUNAT) en el area
aduanera del Peru, contar con una gestién organizacional
agil y flexible puede ayudar a afrontar los retos asociados
al teletrabajo.

organizaciones.

Ante este escenario, se analiza el uso de las
herramientas tecnolégicas en funcién del compromiso
organizacional, especialmente tomando en cuenta las
circunstancias derivadas de la crisis sanitaria de la
COVID-19.

Adaptabilidad Organizacional y las TIC

Las organizaciones, entendidas como sistemas
en constante interaccién con su entorno, han sido
ampliamente estudiadas a lo largo del tiempo. Maturana 'y
Varela (1994) introdujeron el concepto de autopoiesis,
describiéndolas como sistemas con la capacidad de
autorregenerarse y mantener una estructura coherente y
auténoma, incluso frente a cambios continuos en su
entorno.

Las decisiones y la comunicacién en estas
organizaciones desempefian un papel fundamental.
Luhmann (2010) afirm6 que las decisiones constituyen la
esencia de cualquier organizacion, ya que cada eleccion
afecta las decisiones futuras. Este encadenamiento de
decisiones construye una memoria organizacional y una
trayectoria que orienta a la entidad alo largo del tiempo.

Con el surgimiento inesperado de la pandemia,
las organizaciones se vieron obligadas a adaptarse
rapidamente a un entorno cambiante. En este contexto,
las TIC se consolidaron como herramientas
fundamentales para facilitar esta adaptabilidad.
Soluciones digitales, como las videoconferencias y los
sistemas de gestion en la nube, se volvieron esenciales
para asegurar la continuidad operativa. Estas tecnologias
permitieron a las organizaciones reconfigurarse y
enfrentar los desafios que planteaba la pandemia, en
consonancia con el concepto de autorregeneracion de
Maturanay Varela (1994).

No obstante, la adaptacion a esta nueva realidad
trajo consigo multiples desafios. Simon (1978) observé
que las organizaciones suelen basar sus decisiones en
antecedentes previos, lo cual puede dificultar tanto la
innovacion como la adaptacién. En el contexto de la
pandemia, esto implicd la necesidad de abandonar
estructuras tradicionales y adoptar de manera acelerada
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nuevas herramientas y métodos de trabajo.
Usabilidad delas TIC

La usabilidad de las TIC alude a la experiencia y
accesibilidad que los individuos perciben al utilizar
sistemas o dispositivos tecnoldgicos (Colorado & Edel,
2012). Esta interaccion entre seres humanos y TIC tiene
como objetivo la comprension, aceptacion y facilidad con
la que se manejan estas herramientas (Coronel et al.,
2020). La usabilidad se manifiesta cuando los usuarios
comprenden, aprenden, utilizan y se sienten atraidos por
un producto digital, como son las TIC (Baeza y Rivera,
2002). En este marco, Perurena y Moraguez (2013)
enfatizan que para determinar la usabilidad es esencial
tener en cuenta la facilidad de aprendizaje, la efectividad
en elusoy la satisfaccion del usuario.

Diversos autores como Nilsen (2000) y
Shneiderman y Plaisant (2005) definen la usabilidad
como la sencillez con la que las personas se relacionan
con herramientas o sistemas para lograr metas
especificas. La normativa ISO establece que la usabilidad
abarca la eficiencia, eficacia y satisfaccion dentro de un
contexto especifico (ISO 9241, 2018). Esta nocion surge
del estudio de la interaccion entre el usuario y la
computadora, con el proposito de potenciar la eficiencia,
eficacia y satisfaccion en productos interactivos (Hassan
y Martin, 2005). Es vital abordar tanto las especificidades
técnicas del producto como las caracteristicas y
necesidades del usuario. Hansen (1971), citado en
Aranega (2009) propone un principio clasico de
usabilidad que sugiere entender y categorizar a los
usuarios segun su nivel de competencia: principiantes,
ocasionales y expertos.

Por otro lado, las TIC comprenden una serie de
herramientas y canales destinados a la administracion y
transmision de informacién (Minolli, 2012). Estas
tecnologias, fundamentales para el procesamiento y
almacenamiento de datos, se han vuelto esenciales en el
dia a dia. Tan relevante es su influencia que resulta
complicado concebir un mundo sin su presencia (Salinas,
2004, citadoen UDEA, 2015).

Al abordar las dimensiones de la usabilidad de
las TIC, es necesario considerar aspectos como la
facilidad, que se traduce en la comodidad que los
usuarios sienten al interactuar con estos dispositivos,
garantizando una adaptacion y aprendizaje fluidos, la
interactividad, que permite el intercambio de datos entre
el usuario y el sistema, resulta esencial para la ejecucion
de tareas y la dinamica entre trabajadores y TIC
(Aranega, 2009). Asimismo, la experiencia de uso se
enfoca en como el usuario percibe emocionalmente el
producto, donde la satisfaccion en su entorno laboral esta
intrinsecamente vinculada a esta percepcion (D'Hertefelt,
2000;Aranega, 2009).

Compromiso organizacional
El compromiso organizacional refiere al estado

psicoloégico que caracteriza la relacion de un empleado
con la organizacion, y tiene influencia directa en las

Usabilidad de las TIC y compromiso organizacional: otros efectos del COVID 19

decisiones de permanecer o desvincularse de la misma
(Meyer y Allen, 1997). Este compromiso es visto como la
voluntad del trabajador de dirigir sus esfuerzos hacia los
objetivos de la organizacién y se manifiesta en el grado en
que los empleados se sienten involucrados con sus
tareas, a tal punto que ven el trabajo como una parte
esencial de sus vidas (Chiavenato, 2011; Davis y
Newstrom, 2001). Bayona et al. (2000) describen este
estado como afectivo-cognitivo, centrado en el trabajo,
pero no ligado a una situacion especifica. Mowday et al.
(1999) y Hellriegel et al. (1999) coinciden en que se trata
de un sentido profundo de pertenencia y aceptacion de
los valores organizacionales.

Las caracteristicas individuales, las experiencias
laborales y las expectativas influyen de manera
determinante en la manifestacion del compromiso
organizacional, el cual tiende a fortalecerse con el tiempo
a medida que los vinculos con la organizacién y los
colegas se consolidan. Analizar el compromiso
organizacional resulta esencial para comprender la
lealtad y el sentido de pertenencia de los empleados
hacia la organizacion, siendo este un tema central en las
investigaciones sobre comportamiento humano en el
ambito laboral (Robbins, 2004).

El compromiso organizacional comprende tres
dimensiones clave. La primera, el compromiso afectivo,
se refiere a la conexion emocional que el empleado
desarrolla hacia la organizacion, reflejando los vinculos
construidos en ella. Cuando esta dimensién es fuerte, el
empleado se siente valorado y satisfecho con surol en la
empresa, lo que fomenta un sentido de pertenencia y
apego (MeyeryAllen, 1997; Robbins, 2004).

El compromiso de continuidad esta basado en la
percepcion de la necesidad de seguir formando parte de
la organizacion, ya sea por los costos asociados a dejarla
o por la percepcion de oportunidades limitadas fuera de
ella. Aspectos como el tiempo y recursos invertidos en la
organizacion, y la visidbn de escasas oportunidades en
otros lugares, son determinantes en esta dimension
(Meyer y Allen, 1997; Robbins, 2004). Finalmente, el
compromiso normativo se centra en el deber moral que el
empleado siente hacia la organizacién; esta dimensién se
alimenta de la gratitud por beneficios recibidos, como
formacién o bonificaciones, y se fortalece con una cultura
organizacional soélida que promueva el sentido de
pertenenciay reciprocidad (Meyer y Allen, 1997; Robbins,
2004).

Metodologia

La investigacion se realizé con un enfoque
cuantitativo (Krippendorff, 2004) y tuvo un nivel
correlacional, orientado a examinar la relacién entre la
usabilidad de las TIC y el compromiso organizacional. Se
emple6 el método hipotético-deductivo, estructurado en
un ciclo de observaciéon, formulacion de hipotesis,
deduccion y verificacion (Quezada et al., 2018). Para el
disefio se opt6 por un disefio no experimental, de corte
transversal y descriptivo-correlacional.
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Etapa1: Procesode seleccion

Se analizé la usabilidad de las TIC y el grado de
compromiso organizacional del personal administrativo
del Gobierno Regional de Pasco, en el contexto de los
efectos del COVID-19. La poblacion estuvo conformada
por 320 empleados administrativos de esta entidad. Para
la muestra, se incluy6 a todos los empleados activos a
partir del primer semestre del afio 2022, excluyendo a
aquellos con licencia o que decidieron no participar. La
muestra fue censal, cubriendo asi la totalidad de la
poblacion (Ramirez, 1999).

Etapa 2: Instrumentos

Se empled la encuesta como técnica de recopilaciéon de
datos (Tamayo, 1998). Para evaluar la usabilidad de las
TIC, se utilizd6 la "Escala de Usabilidad de las TIC,"
disefiada por el investigador, que mide las dimensiones de
facilidad, interactividad y experiencia de uso de las
tecnologias de la informacion y comunicacion, con 6 items
por cada dimensién y validada mediante juicio de
expertos. Adicionalmente, se aplico la "Escala de
Compromiso Organizacional" de Mayer y Allen (1997),
adaptada por Salvador (2019), la cual constade 18 items 'y
presenta un coeficiente de confiabilidad de Cronbach
a=0.910.

Etapa 3: Procedimiento

Una vez obtenida la muestra, se procedio a la codificacion
de los datos, realizada por el investigador. Las variables
analizadas, Usabilidad de las TIC y Compromiso
Organizacional, se describieron y organizaron en tablas y
graficos, utilizando ademas el coeficiente de Spearman
para el analisis de correlacion. Para el procesamiento
estadistico, se emplearon los programas Minitab version
21, SPSS version 28 y Microsoft Excel 365, con los cuales
se obtuvo el analisis descriptivo mediante porcentajes y
frecuencias.

Resultados y discusion
Usabilidad de las TIC

Los resultados del estudio indican que las
herramientas de mensajeria como WhatsApp y el correo
electrénico cuentan con una excelente reputacion,
percibiéndose como faciles de usar por el 60% de los
encuestados. Las aplicaciones de videoconferencia,
como Meet o Zoom, también recibieron un respaldo
favorable, con el 43.1% de los usuarios calificandolas
como muy accesibles. Otras herramientas, como
Facebook, son valoradas positivamente por el 42.2%,
destacandose por su facilidad de comprension y uso. Sin
embargo, en cuanto a las tecnologias generales o
aquellas orientadas a la capacitacion, las opiniones son
mas diversas, aunque persiste unaligerainclinacion hacia
la favorabilidad, con aproximadamente un tercio de los
encuestados considerandolas de facil acceso o manejo.
Estudios como el de Alderete (2012) sefalan que el uso
frecuente de sitios web, redes sociales y comunicacion
por correo electrénico puede mejorar el desempefio de los
empleados. Ademas, segun el Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica (INEI, 2024), el 96.0% de los
hogares peruanos tiene acceso a al menos una tecnologia
de informacién y comunicacion. A partir de la pandemia, el

acceso a internet en Peru aumento casi un 10%,
alcanzando al 77.7% de personas mayores de seis afios;
sin embargo, esta cifra sigue siendo baja en comparacion
con otros paises de Latinoamérica.

En cuanto a la percepcion sobre la facilidad de
uso de las TIC, el 49.7% de los participantes expresa
confianza en estas herramientas, lo que evidencia una
adaptacion positiva y un alto grado de comodidad con las
tecnologias modernas en el ambito laboral. Por otro lado,
el 38.1% sugiere que, aunque estan bastante
familiarizados con estas herramientas, aun ven espacio
para mejorar su experiencia y confianza. Este ultimo
grupo podria beneficiarse de capacitacion adicional o de
métodos alternativos de adaptacion a las TIC. Las TIC
facilitan el procesamiento, transmision y almacenamiento
de informacién diversa (Alvarado, 2022). Sin embargo, su
incorporacion en el entorno laboral no se reduce solo a
proporcionar equipo adecuado, sino que requiere una
gestion efectiva y un enfoque en la calidad del servicio
para maximizar los recursos en beneficio de todos los
usuarios y empleados (Mifiope, 2020). La implementacién
de herramientas tecnolégicas en el contexto laboral no
solo simplifica ciertas tareas, sino que también permite
ahorrar tiempo y optimizar los procesos organizacionales
(Barragan, 2022).

Las TIC facilitan la interaccién en el entorno
laboral, un 34.4% de los participantes se comunica
frecuentemente con colegas a través de estas
tecnologias. Sin embargo, el 35.9% nunca utiliza el
sistema Yanapay o el correo institucional, lo cual sugiere
una preferencia por otras plataformas. El 29.1% participa
siempre en grupos de WhatsApp, Facebook o Telegram
para asuntos laborales, mientras que el 31.3% usa
videoconferencias de forma frecuente, y el 26.6% genera
contenido en redes sociales vinculado a su trabajo. El uso
de TIC promueve el desarrollo de conocimientos
especializados en el personal, facilitando un flujo eficaz de
informacion a través de canales digitales innovadores, lo
que permite una toma de decisiones analizada y
consensuada en la dinamica laboral (Abed et al., 2022),
contribuyendo asi al logro de los objetivos
organizacionales. No obstante, la tecnologia por si sola no
garantiza mejoras en el ambito laboral; es necesario
contar con un nivel basico de conocimiento para proyectar
e implementar progresivamente las herramientas
tecnologicas de manera adecuada (Sheveleva y Rogov,
2021).

Respecto a la interactividad con las TIC, el 52.9%
de los encuestados reporta un nivel medio de interaccion,
mientras que el 27.8% experimenta un alto nivel de uso.
Estos datos sugieren que, aunque la mayoria se siente
moderadamente comoda con las TIC, una porcion
significativa aun no alcanza una interaccion profunda,
posiblemente debido a limitaciones en el acceso o la
formacioén. Esto subraya la importancia de fomentar la
capacitacion en TIC, a pesar de que una buena proporcién
ya muestra adaptacion a la era digital. Es esencial que los
sistemas de informacién implementados sean confiables
y eficientes, de modo que los trabajadores puedan usar
las TIC con seguridad y confianza (Pacheco y Rodriguez,
2020). Esto aumentara la interaccién con las TIC,
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ayudando a los empleados a reconocer los recursos
organizacionales disponibles y a contar con planes de
contingencia para enfrentar posibles desafios futuros. Las
empresas con un alto grado de tecnologia tienden a
orientarse hacia la excelencia operativa, la satisfaccion
del cliente y la vision de futuro (Cedefio y Townsend,
2021).

La mayoria depende de herramientas como
WhatsApp o email, con el 30.9% usandolas casi siempre y
el 36.6% constantemente. La videoconferencia también
es clave, con el 29.7% necesitandola a veces y el 20.6%
siempre. El 30.0% esta satisfecho con las tecnologias en
su trabajo, pero el 16.2% rara vez lo esta. En capacitacion,
el 30.0% esta contento con las herramientas disponibles,
pero el 24.4% no las usa para comunicarse, indicando
necesidad de mejoras. EI 57.8% de los encuestados tiene
experiencia media en TIC. Esto indica que, aunque la
mayoria se siente comodo con las herramientas digitales,
una porcién significativa aun enfrenta desafios. Cabe
resaltar que, antes de la COVID 19 eluso delas TIC enlas
empresas no era muy comun, ya que soélo se limitaba a
emplear correo electronico o tener una pagina web en
redes sociales, por lo cual, la pandemia exigié enfrentar un
nuevo desafio empresarial, empleando herramientas
tecnolégicas de conectividad y de gestion. Esta
transformacién digital, mucho mas que un cambio
tecnologico supone un cambio cultural de toda la
organizacion; por ello, los resultados evidencian la
diversidad de habilidades y la necesidad de continuar con
programas de formaciéon para abordar las distintas
competenciasenelusodelasTIC.

Comportamiento organizacional

En cuanto al comportamiento organizacional, el
46.6% de los encuestados expresa orgullo de pertenecer
a su institucion, y un 42.5% atribuye a esta afiliacion un
gran valor personal. Un 50.3% percibe el ambiente laboral
como de camaraderia, comparable al de una familia. Sin
embargo, solo el 41.9% se siente identificado con los
problemas de la institucion, y el 43.4% disfruta hablar de
ella en contextos externos. A pesar del compromiso
afectivo, solo el 40.3% considera trabajar en la
organizacién de maneraindefinida, lo que refleja un fuerte
sentido de pertenencia y orgullo, aunque existen ciertas
reservas sobre asumir problemas institucionales y
comprometerse alargo plazo.

Estudios recientes en el contexto de la pandemia
de COVID-19 muestran que el compromiso de los
trabajadores con su institucion alcanzé el 91% (Robles et
al., 2024), indicando que la pandemia influyé en su
comportamiento organizacional. Las relaciones
interpersonales, el trabajo en equipo y el clima laboral son
expresiones clave de dicho comportamiento, lo que
convierte a este factor en una prioridad organizacional, ya
que refleja las actitudes que el trabajador asume. Es
fundamental fomentar escenarios que promuevan la
responsabilidad, satisfaccion y seguridad laboral. Las
organizaciones deben identificar los factores que
fortalecen o debilitan el comportamiento de sus
empleados y, a partir de este analisis, generar espacios
donde todos se sientan escuchados y valorados.

En el analisis del compromiso afectivo de los
encuestados, un 48.1% muestra un alto nivel de
compromiso afectivo con la institucién, evidenciando una
fuerte conexion afectiva con su lugar de trabajo. Ademas,
un 21.6% reporta un compromiso muy alto, lo que refuerza
la presencia de vinculos profundos vy significativos entre
los individuos y la organizacion. La mayoria de los
participantes no experimenta una desconexion marcada,
lo cual sugiere que prevalece un vinculo positivo y sélido,
aunque existe un segmento con una postura mas neutral o
distante. Estudios previos como el de Robles et al. (2024)
sostienen que los trabajadores tienen 4.26 veces mas
probabilidades de sentirse satisfechos al trabajar de
manera independiente, en comparacién con aquellos que
laboran junto a colegas con quienes no tienen afinidad o
desconocen. Esta satisfaccion también esta asociada con
el orgullo de pertenecer a la institucion. Esto es
confirmado por De la Puente (2017) quien refiere que el
compromiso organizacional se vincula de forma
significativa con la afiliacién (r=.208), poder (r=.374) y
motivacion de logro (r=.319) del personal.

En cuanto al compromiso de continuidad de los
participantes en la institucion, un 38.4% permanece
debido a factores economicos, considerando que no
encontrarian un salario y prestaciones similares en otro
lugar. Un 36.6% continta por la falta de alternativas
laborales, y un 31.6% se siente motivado a quedarse
porque percibe que la institucién los valora. Ademas, un
38.1% sefala que, aun con mejores oportunidades, les
resultaria dificil partir. Un 27.2% considera complicado
encontrar otro empleo debido a circunstancias
personales, y un 20.0% expresa que su permanencia
obedece mas a una necesidad que a una eleccion. Estos
resultados reflejan que la permanencia se fundamenta en
motivos econdmicos, de lealtad y pragmaticos.

El compromiso de continuidad en la institucion se
presenta de forma variada entre los participantes. Un
49.7%, muestra un nivel medio de compromiso, lo que
indica una actitud equilibrada hacia su permanencia en la
institucion. Un 24.4% siente un compromiso bajo,
mientras que un 14.4% muestra un alto compromiso,
reflejando una fuerte inclinacion hacia la continuidad en su
posicién actual. Por otro lado, es notable que un 10.6% de
los participantes tiene un compromiso muy bajo, lo que
podria indicar posibles desafios en la retencion de estos
empleados. Sin embargo, solo un pequefio porcentaje, el
0.9%, siente un compromiso muy alto, lo que demuestra
una profunda lealtad y arraigo a la instituciéon. En otras
palabras, aunque hay una tendencia general hacia un
compromiso medio, también existen extremos en ambos
lados del espectro que merecen atencion.

Otros estudios revelan que el compromiso de
continuidad aumenta la probabilidad de satisfacciéon
laboral en 3.39 veces. Esta relacién se asocia con la
necesidad de realizar actividades alineadas con los
principios personales, lo cual refuerza la percepcion de
que los trabajadores permanecen en sus empleos mas
por necesidad que por deseo propio (Robles etal., 2024).

Respecto al compromiso normativo, un 45.9% de
los encuestados permanece en su organizacion por un
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sentido de obligacion moral y un 46.6% considera
inapropiado dejarla en el momento actual. Un 51.6% se
sentiria culpable al dejarla, y un 43.8% se queda por
compromiso con sus colegas. Sin embargo, soloun 21.3%
siente que la institucion merece su lealtad y un 34.4%
considera que tiene una deuda significativa con ella. Estos
datos subrayan la importancia de los vinculos
emocionales y éticos que los empleados establecen con
su lugar de trabajo y cdmo estos influyen en sus
decisiones de permanencia. Los hallazgos de Robles et
al. (2024) muestran que cuando el trabajador tuvo la
oportunidad de realizar actividades diversas en su
institucién de manera ocasional, esto se asoci6 con la
creencia de que le debe mucho a la institucion, merece su
lealtad. Ademas, la capacidad de destacarse en su
trabajo, se asoci6 con sentirse culpable si dejase la
institucion. Asimismo, la libertad fomenté el sentimiento de
lealtad institucional y la oportunidad de trabajar en algo en
que desarrolle sus habilidades se asocié
significativamente con creer que le debe mucho a la
institucion.

Analisis de la relacion entre la usabilidad de las TIC y
el compromiso organizacional

De acuerdo con lo presentado en la Tabla 1, la
usabilidad de las TIC muestra una correlacion positiva y
significativa con el compromiso organizacional. La
Facilidad de uso presenta correlaciones de .304, .298 y
.219 con los compromisos afectivo, de continuidad y
normativo, respectivamente. La Interactividad exhibe
correlaciones mas altas: .462, .360 y .365. Asimismo, la
Experiencia de uso se correlaciona con valores de .437,
.347y .305. En conjunto, la usabilidad total de las TIC tiene
correlaciones de .448, .366 y .328 con cada tipo de
compromiso, alcanzando un total general de .511 en su
relacion con el compromiso organizacional. Estos
resultados destacan la relevancia de herramientas TIC
que sean faciles de usar, interactivas y con buena
experiencia para fortalecer el compromiso organizacional.

Tabla1

Coeficientes de correlacion por rangos rho de Spearman
entre la usabilidad de las TIC y el compromiso
organizacional (n =320)

Compromiso organizacional

Usabilidad - - - Total
de las TIC Compromiso Compromiso Compromiso
afectivo de continuidad normativo

Facilidad .304** .298** 219** 371+
Interactividad 462** .360** .365** .528**
Experiencia 437 347 305% 478
de uso

Total .448** .366** .328** S511**

Nota. (**): Altamente significativa (p <.01)

La Figura 1 ilustra la relacién entre la usabilidad
de las TIC y el compromiso organizacional. En el eje
horizontal, se representa la usabilidad de las TIC, que
varia desde 0 hasta 100, mientras que en el eje vertical se
muestra el nivel de compromiso organizacional, que oscila
entre 20 y 90. La tendencia es clara: a medida que la

usabilidad de las TIC incrementa, el compromiso
organizacional también aumenta. Esta relacion positiva se
destaca con una linea de tendencia ascendente en rojo.
Aunque algunos puntos se desvian de esta linea, la
mayoria de los puntos se agrupan alrededor de ella,
indicando que la relacion entre la usabilidad de las TIC y el
compromiso organizacional es bastante fuerte. Esta
visualizacion grafica respalda la idea de que mejorar la
usabilidad de las TIC en una organizacion puede tener un
impacto positivo en el compromiso de sus empleados. Es
evidente que, a medida que las herramientas tecnologicas
son mas faciles de usar y eficientes, los empleados
sienten un mayor compromiso con la organizacion.

Figura1
Usabilidad de las TIC y compromiso organizacional

Compromiso organizacional

Usabilidad de las TIC

Nota. La figura muestra la usabilidad de las TIC y compromiso
organizacional. Fuente: Elaboracion propia.

Estudios similares, como los de Kishnani (2020),
Moralesy Villegas, (2018), Mutuku y Misuko (2015), y Ruiz
y Trinidad (2017), demuestran una existe relacién
significativa entre el uso de TIC y el desempefio laboral de
los empleados. Estas investigaciones muestran que las
empresas que integraron un mayor uso de tecnologias de
la informaciéon lograron una ligera mejora en el
desempefio de sus empleados en comparacion con
aquellas con menor integracién tecnolégica, logrando
ademas reducir costos, incrementar la produccion y
agilizar la comunicacion entre areas.

La pandemia de COVID-19 trajo consigo pérdidas
de vidas humanas y una profunda devastacion econémica
en el Peru. El pais enfrent6 esta crisis con una limitada
cobertura de internet en los hogares y un bajo uso general
de TIC en comparacién con otros paises de la region. Sin
embargo, esta situacion se transformo en una oportunidad
para impulsar el uso de las TIC en las actividades
cotidianas, lo que resultdé en un avance significativo en la
implementacion de servicios de la sociedad de la
informacion (Huarag, 2020).

Durante la pandemia, las organizaciones,
entendidas como sistemas autorregenerativos segun la
propuesta de Maturana y Varela (1994), enfrentaron
desafios sustanciales. El personal administrativo del
Gobierno Regional de Pasco corrobord que una mayor
adaptabilidad a las TIC incrementa la capacidad
organizacional de autorregenerarse y adaptarse a los
cambios del entorno, en linea con las ideas de Luhmann
(1997) sobre la naturaleza de las decisiones y su impacto
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en decisiones futuras. Las TIC se consolidaron como
herramientas esenciales para esta adaptabilidad,
permitiendo a las organizaciones reconfigurarse y afrontar
los retos que trajo la pandemia.

Para el personal administrativo del Gobierno
Regional de Pasco, la usabilidad de las TIC, caracterizada
por su simplicidad y eficiencia (Shneiderman y Plaisant,
2005; 1SO 9241, 2018), se destacod principalmente en
términos de facilidad de uso y adaptabilidad. Dimensiones
clave de usabilidad como la facilidad, interactividad y
experiencia de uso, seialadas por Aranega (2009), se
hicieron particularmente evidentes. Estas herramientas y
canales, esenciales para la transmision de informacién
(Minolli, 2012), demostraron su relevancia al aumentar la
usabilidad, permitiendo a los trabajadores una adaptacién
mas agily un aprendizaje mas fluido.

El compromiso organizacional, como estado
psicolégico descrito por Meyer y Allen (1997) y otros
autores, es esencial para entender la lealtad y vinculacion
de los empleados. Segun el personal administrativo del
Gobierno Regional de Pasco, existe una relacion directa
entre la usabilidad de las TIC y las dimensiones del
compromiso organizacional. Especificamente: a) A
medida que las TIC se volvian mas utilizables, la conexién
emocional del empleado hacia la organizacion se
fortalecia, reflejando los lazos construidos en la misma; b)
Elaumento en la usabilidad de las TIC se correlaciond con
una percepcion incrementada de la necesidad de
permanecer en la organizacién, basada en los costos
asociados con la salida y la percepcion de oportunidades
limitadas en otros lugares; y ¢) La mayor usabilidad de las
TIC también fortalecié el deber moral que el empleado
siente hacia la organizacion, alimentado por la gratitud
hacia los beneficios recibidos y promoviendo el sentido de
pertenencia.

Conclusiones

Las conclusiones del estudio revelan una clara relacion
positiva entre la usabilidad de las TIC y el compromiso
organizacional de los empleados. Se evidencia que, a
medida que las herramientas TIC se vuelven mas
utilizables, también se incrementa el compromiso
afectivo, normativo y de continuidad de los trabajadores
hacia la organizacién. Esto resalta la importancia de la
usabilidad no solo para mejorar la eficiencia operativa,
sino también para fortalecer los vinculos emocionales que
los empleados establecen con su lugar de trabajo.

La pandemia de COVID-19 ha subrayado la
relevancia de la usabilidad de las TIC como un factor clave
en la adaptabilidad y resiliencia organizacional. Las TIC
permitieron a las instituciones reconfigurarse y responder
de manera efectiva a los desafios del entorno,
evidenciando la necesidad de invertir en la mejora de
estas herramientas para fomentar la capacidad de las
organizaciones de enfrentar situaciones adversas.

Se sugiere que futuras investigaciones exploren
la relacién entre la usabilidad de las TIC y otros aspectos
del comportamiento organizacional, asi como el impacto
de variables contextuales, como la cultura organizacional

Usabilidad de las TIC y compromiso organizacional: otros efectos del COVID 19

y el liderazgo, en la efectividad de estas tecnologias.
Estas exploraciones permitiran una comprensién mas
profunda de los mecanismos que vinculan la usabilidad de
las TIC con el compromiso organizacional en un mundo
laboral en constante cambio.
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