
PONTIFICIA UNIVERSIDAD 
CATÓLICA DEL PERÚ 

FACULTAD DE PSICOLOGÍA 

EL CONFLICTO DE ROLES: LA BATALLA SILENCIOSA DE LOS 
TELETRABAJADORES 

Tesis para obtener el título profesional de Licenciada en Psicología que presenta: 

Erika Leon Aguilar 

Asesora: 

Pierre Alcócer Palacios 

Lima, 2022 



          INFORME DE SIMILITUD

Yo, Pierre Alcócer Palacios, docente de la Facultad de Psicologia de la Pontificia  

Universidad Católica del Perú, asesor(a) de la tesis/el trabajo de investigación titulado  

EL CONFLICTO DE ROLES: LA BATALLA SILENCIOSA DE LOS TELETRABAJADORES, 

de la autora Erika León Aguilar, dejo constancia de lo siguiente: 

- El mencionado documento tiene un índice de puntuación de similitud de  29   %. Así lo consigna el reporte

de similitud emitido por el software Turnitin el 14/03/2023.

- He revisado con detalle dicho reporte y confirmo que cada una de las coincidencias detectadas no

constituyen plagio alguno.

- Las citas a otros autores y sus respectivas referencias cumplen con las pautas académicas.

Lugar y fecha: Lima 14 de Marzo de 2023 

Apellidos y nombres del asesor / de la asesora: 

Alcócer Palacios, Pierre 

DNI: 42292220 Firma 

ORCID: 0000-0001-5325-001X 

Erika Leon A

Erika Leon A



 

Agradecimientos 
 

Gracias a Dios, porque sin él estos 6 años no hubieran sido posible. 
 

Por los que ya no están. Tía Adriana, gracias por regalarme tu vocación. Juan Carlos, gracias 
por confiar en mí desde el primer momento. 

 
A mis padres, Fridda y Arturo. Muchas gracias por todo su soporte, este triunfo es de ustedes. 

 
A las miles de personas que me apoyaron a lo largo de estos años. 

 
A mis tías y tíos: Susana, Deysi, Yuli, José, Lucio y Javier, que fueron pieza clave para esto. 

 
A mis amigas y amigos de psicología, gracias por la mejor aventura de mi vida.  

 
Por último, pero no menos importante, a mi gran asesor de tesis, Pierre Alcócer, jamás 

hubiera podido concretar esta etapa final de mi trayecto universitario sin tu guía y confianza 
plena. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

Resumen 

El conflicto de roles es la ocurrencia de dos o más presiones simultáneas en el titular del rol, de 

tal manera que el cumplimiento de una dificultará el cumplimiento de otra. Aquello, fue un 

fenómeno creciente en los teletrabajores durante la pandemia de COVID-19, en donde, debido 

al confinamiento, las obligaciones extralaborales se llevaron a cabo dentro del hogar; es decir, 

en un solo espacio. Por lo que, la presente investigación busca explorar el conflicto de roles en 

trabajadores bajo la modalidad de trabajo remoto con hijos en edad escolar de Lima 

Metropolitana, a fin de identificar los factores que influyen en el conflicto. Para ello, se utilizó 

una entrevista semiestructurada con alternativas de respuesta abierta en 10 teletrabajadores. 

Para el análisis de la información empleó la técnica de análisis de contenido. Los resultados 

evidenciaron 2 categorías en relación al conflicto de roles y las demandas que influyen en el 

incremento del conflicto: (1) factores laborales que influyen en los conflictos de roles y (2) 

factores personales que influyen en los conflictos de roles. Se destaca a partir de los hallazgos 

la necesidad de integrar los roles del teletrabajador a partir de la comprensión del líder, la 

flexibilidad en la modalidad de trabajo y horario.  

Palabras clave: Conflicto de roles, conflicto trabajo-familia, teletrabajo, pandemia. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Abstract 

Role conflict is the occurrence of two or more simultaneous pressures on the role holder, such 

that the fulfillment of one will make it difficult to fulfill the other. That is a contemporary and 

growing phenomenon in teleworkers during the COVID-19 pandemic, where, due to 

confinement, extra-work obligations were carried out within the home: in a single space. The 

present study, from a qualitative approach, aimed to explore the conflict of roles in teleworkers 

under the remote work modality with school-age children in Metropolitan Lima, in order to 

identify the factors that influence the conflict a semi-structured interview was applied to 10 

workers from metropolitan Lima who have school-age children and perform their professional 

role through teleworking. The main results showed 2 categories in relation to role conflict and 

the demands that influence the increase in conflict. The first category is work factors that 

influence role conflict. The second category is the personal factors that influence role conflicts. 

The research proposes, based on the results, a need to integrate the roles of the teleworker based 

on the support of the organization and flexibility in the work modality and schedule.  

Keywords: role conflict, work-family conflict, teleworking, pandemic.  
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Introducción 

 
El impacto que ha tenido la pandemia por COVID-19 a nivel mundial es 

exponencialmente grave en múltiples áreas. La rápida propagación del virus fue el causante de 

la mayor crisis sanitaria de la historia y el desplome económico más grande de los últimos 100 

años (Organización Internacional del Trabajo, 2020). Al día de hoy, la pandemia a nivel 

mundial sigue ocasionando un gran impacto en la economía, por lo que el futuro de todos los 

países es impredecible. Sin embargo, Latinoamérica es una de las regiones más afectadas en el 

mundo, debido a las precarias condiciones del sistema de salud, estructuras de protección social 

débiles y graves limitaciones estructurales a nivel económico (Organización de las Naciones 

Unidas, 2021). 

En el caso peruano, la marcada heterogeneidad y escasa diversificación productiva 

generaron en un corto plazo la caída económica más grande de las últimas décadas 

(Organización Internacional del Trabajo, 2020); siendo el Perú, el país más afectado de la región 

en términos de crecimiento económico sin considerar a Venezuela (Comisión Económica para 

América Latina y el Caribe, 2020). De igual manera, durante el segundo trimestre del primer 

año de pandemia, las tasas de participación y ocupación disminuyeron drásticamente en 30 

puntos porcentuales y la tasa de desempleo aumentó en más de un 200%, cifras nunca antes 

vistas durante los últimos 10 años (Organización Internacional del Trabajo, 2020). Es evidente, 

que para detener esta insostenible situación y el impacto del desempleo por las medidas de 

confinamiento, el gobierno peruano implementó la suspensión perfecta de labores con la mera 

finalidad de preservar los empleos en el sector privado formal. 

Ante esta situación, las organizaciones se vieron en la obligación de buscar nuevas 

alternativas para poder continuar ofreciendo sus servicios. Es por ello, que para proteger al 

Sector Privado se desarrolló un Decreto de Urgencia, en donde se establecieron medidas 

excepcionales y temporales para la implementación del trabajo remoto (Ministerio de Trabajo 

y Promoción del Empleo, 2020). Es importante resaltar, que en el año 2019, solo alrededor de 

2000 personas en todo el país se encontraban trabajando bajo la modalidad de teletrabajo 

(Instituto Peruano de Economía, 2020). En otras palabras, una extrema minoría se encontraba 

preparada para afrontar los retos que conlleva el trabajo en dicha modalidad.  

Asimismo, cabe resaltar, que el trabajo remoto o teletrabajo es sumamente diferente al 

trabajo en la oficina, en el cual la jornada laboral es fija y el resto de obligaciones extralaborales 

ocurren sólo cuando uno está en casa u otros espacios (OIT, 2020). Actualmente, debido al 

confinamiento, todas las actividades se están llevando a cabo dentro del hogar, lo cual para 
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algunas personas se traduce en una situación altamente demandante por las múltiples 

responsabilidades acumuladas en un solo espacio (Harth y Mitte, 2020). Como resultado de 

ello, se observa un alarmante conflicto de roles en muchos de los trabajadores en modalidad de 

trabajo remoto. 

Las repercusiones de esta situación han afectado directamente en el bienestar de muchos 

trabajadores, por lo que resulta importante explorar el conflicto de roles en los empleados 

peruanos. En evidencia, un informe realizado por Ipsos Perú (2021) en gerentes, ejecutivos y 

asistentes de empresas bajo la modalidad de teletrabajo, demuestra que el 44% de estos 

consideran que el balance vida-trabajo ha empeorado desde el inicio de la cuarentena. Este 

desbalance estaría afectando en el bienestar de los ejecutivos, pues el 29% de ellos considera 

que su salud mental ha empeorado en el último año. En esa misma línea, el 62% de los 

encuestados reportan un incremento en su nivel de estrés; de igual manera, el 54% de estos 

mismos mencionan un aumento en su nivel de ansiedad y el 32% evidenció percibir un mayor 

nivel de irritabilidad. Además, mencionaron atravesar por otro tipo de problemas como la falta 

de concentración, mayores discusiones con la pareja o hijos y cambios bruscos emocionales. 

Para comprender mejor esta problemática, es necesario entender que es el conflicto de 

roles, para ello existen diversas aproximaciones de este constructo. Por un lado, una de las 

conceptualizaciones iniciales fue propuesta en base de la teoría de roles de Kahn y 

colaboradores. Esta se enfoca en los roles dentro de la organización, la interacción entre los 

roles y el impacto que ello tiene en las metas organizacionales (Katz y Kahn,1966 citado en 

Parker y Wickham,2005). Igualmente, propusieron que un modelo de episodio de rol en el que 

el titular de un rol y los remitentes de rol (personas significativamente relacionadas con el titular 

del rol) interactúan recíprocamente y son influenciados por factores organizacionales, de 

personalidad e interpersonales (Kahn et al. 1964 citado en Pandey y Kumar, 1997). De tal 

forma, que el conflicto de roles se encuentra influenciado tanto por las características 

organizacionales, la posición en la organización como las características personales y el sesgo 

personal (Kahn et al. 1964 citado en Pandey y Kumar, 1997). En líneas generales, el conflicto 

de roles es entendido como la ocurrencia de dos o más presiones simultáneas de tal manera que 

el cumplimiento de una dificultará el cumplimiento de otra (Kahn et al., 1964). 

Kahn et al. (1964) describe al conflicto de roles como un fenómeno multidimensional 

al representar diferentes situaciones que el individuo debe de enfrentar. De igual forma, se 

planteó que el conflicto de roles tuviera un componente objetivo o ambiental y un componente 

subjetivo, experimentado o psicológico. El conflicto de rol objetivo es una condición real y 

verificable en el entorno de la persona focal o titular del rol, pues son las “presiones” enviadas 
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a la persona. Mientras, que el conflicto de rol subjetivo es el conflicto experimentado por la 

persona focal como un estado psicológico interno en el que se resaltan sus percepciones y 

sentimientos sobre el rol. Sin embargo, los autores aclararon, que aunque el conflicto de roles 

subjetivo es la consecuencia esperada del conflicto de roles objetivo, la correspondencia entre 

ambos no es perfecta.  

Por otro lado, en diferencia a Kahn y colaboradores, Greenhaus y Beutell (1985) 

acuñaron el término conflicto trabajo-familia, el cual es entendido como una forma de conflicto 

de roles, en donde las presiones resultantes del trabajo y la familia son incompatibles entre si 

en algún aspecto. En consecuencia, se hace referencia al conflicto trabajo-familia cuando el rol 

del trabajador impacta de manera negativa al dominio familiar y, de igual manera, sucede de 

forma viceversa. Por otra parte, Goode (1960), en base de su teoría de presiones, presenta su 

definición de conflicto de roles, en el que el conflicto que surge cuando las demandas de dos o 

más roles son más demandantes que el desempeño adecuado del rol, lo cual coloca en peligro 

el desempeño adecuado de los demás. 

Tras la revisión teórica de este concepto, expuesta en los parrafos anteriores, para la 

presente investigación se optará por emplear la perspectiva propuesta de Kahn et al. (1964), 

debido a que permite analizar el concepto de conflicto de roles desde múltiples aproximaciones 

y un componente subjetivo de esta. Asimismo, su estudio abarca un enfoque que resulta 

pertinente para llevar a cabo una aproximación cualitativa sobre esta variable.   

Desde una perspectiva general y para una mayor compresión del constructo elegido, se 

describiran múltiples estudios que han demostrado que el conflicto de roles dentro de una 

organización afecta en el desempeño laboral de los trabajadores. Ejemplo de ello, es la 

investigación realizada por Muis et al. (2020), que evidenció una disminución en el desempeño 

laboral en aquellas trabajadoras que manifestaron atravesar por un conflicto de roles. También, 

Goswami (2015) encontró que el conflicto de roles crea y/o aumenta el estrés ocupacional. En 

añadidura, los resultados evidenciaron que esta variable impacta negativamente en la 

motivación y la eficiencia de los empleados. 

Por otra parte, en el contexto latinoamericano, un estudio realizado en Chile en el año 

2020, evidenció una relación inversa entre el conflicto de roles y la satisfacción laboral; es 

decir, que a mayor nivel de conflicto, menor nivel de satisfacción laboral en el sujeto (Figuero 

et al. 2020). En complemento, en el contexto peruano, se realizó una investigación sobre las 

presiones de roles entre el trabajo y la vida familiar, es decir, que se describe un conflicto de 

roles entre el rol de trabajor y el rol familiar; en esta se encontró que las presiones de los roles 
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de una persona entre la vida familiar y el trabajo afecta en la voluntad de permanencia en la 

empresa (Del Castillo et al., 2011).  

Es importante resaltar, que cada persona tiene una capacidad limitada, por lo que cuando 

las demandas de tiempo son demasiado altas en algún espacio, definitivamente perturbará el rol 

de la persona en otra situación (Prajogo y Pampa, 2016). Ello, es confirmado por los mismos 

autores, Prajogo y Pampa (2016), pues encontraron que a mayor demanda de tiempo de trabajo 

incrementa el conflicto de roles, en el cual mencionaron que sí existe mayor demanda de un 

lado, consecuentemente reduce la capacidad en el otro. En complemento, Lin (2013), identificó 

un impacto negativo en el conflicto cuando las demandas laborales eran altas, entre estas recalcó 

el número de horas trabajadas. Por otra parte, Khursheed et al. (2018), encontraron que el 93% 

de las trabajadoras que participaron en su investigación reportaron que las extensas horas de 

trabajo eran el causante del conflicto de roles. 

Asimismo, un estudio realizado en profesoras universitarias por Akram y Hussain 

(2020), concluyó que las exigencias laborales interfieren con las responsabilidades en el hogar, 

podría repercutir en un aumento del conflicto.  Asimismo, Kinnunen et al. (2006) encontraron 

que el agotamiento laboral genera mayores niveles de conflicto, por lo que es necesario que 

desde las organizaciones se fomenten políticas en relación al equilibrio entre el trabajo y la 

familia. En la misma línea, otra de las causas encontradas para propiciar el conflicto de roles es 

la percepción de un ambiente de trabajo poco favorable (Goswami, 2015). Por lo que, una 

cultura de apoyo podría mitigar los efectos que genera el conflicto, pues no basta con ofrecer 

beneficios que generen un balance entre los diferentes ámbitos de la vida de los trabajadores 

(Del Castillo et al., 2011).  Es importante resaltar, que en una investigación realizada en el 

contexto de pandemia, destacó que una comprensión empática hacia el conflicto generado por 

la crisis mundial, propició en cierto grado la disminución de este al aliviar las demandas 

laborales de sus trabajadores (Schieman et al., 2020).  

Por otra parte, diversos estudios sobre el conflicto de roles han analizado la interferencia 

del rol o roles generado por el ámbito familiar en el conflicto. El meta-análisis realizado por 

Amstad et al. (2011) mencionan, que las características del ámbito familiar influyen en el 

incremento del conflicto, específicamente, la paternidad, particularmente cuando se tienen hijos 

pequeños. En complemento, Van den Eynde et al. (2020), encontraron que en el caso de los 

trabajadores que son padres de familia, el bienestar de los padres de familia se encuentra 

relacionado negativamente con el conflicto de roles. Asimismo, otro meta-análisis realizado por 

Byron (2005), demostró que diversos factores personales afectan en al conflicto, como lo son: 

el apoyo familiar, el número de hijos, estrés familiar y estado marital.  
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Nikmah et al. (2020) realizaron una investigación sobre el trabajo en casa en pandemia, 

en el cual encontraron que existe un conflicto de roles, en donde se tiende a descuidar el trabajo 

de oficina, especialmente, cuando existe una alta demanda de cuidado de la familia. Ello, se 

encuentra estrechamente relacionado con lo mencionado por Schieman et al. (2020); ellos, 

identificaron que el conflicto de roles aumentó en pandemia para aquellas personas que tienen 

hijos menores a 12 años. Por el contrario, los que tenían hijos adolescentes o no tenían hijos se 

evidenció una disminución del conflicto.  

De acuerdo a lo presentado con anterioridad, se hace frente ante un fenómeno que 

impacta de manera directa a la persona que lo padece y a los diferentes ámbitos de su vida 

(como su familia, su vida de pareja y su centro de trabajo, etc). Asimismo, la pandemia por 

COVID-19 modificó el trabajo, la vida familiar y la vida social, por lo que es evidente que se 

generó un gran impacto en el conflicto de roles. En este sentido, la presente investigación tiene 

como objetivo explorar qué factores influyen en la experiencia subjetiva de los trabajadores 

bajo la modalidad de trabajo remoto en relación al conflicto de roles. 
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Método 
 
Participantes 

En esta investigación de corte cualitativo, se contó con la participación de 10 de 

trabajadores a tiempo completo en la modalidad de trabajo remoto por un periodo mayor de 6 

meses. Además, afirmaron que tenían entre 1 a 3 hijos en edad escolar. Asimismo, 5 eran 

hombres y 5 eran mujeres y todos residían en Lima Metropolitana. Por otro lado, estos se 

contactaron a través del muestreo no probabiliśtico de bola nieve. En este sentido, se elaboró 

un consentimiento informado (Ver Apéndice A) que contenía información sobre el propósito 

de la investigación, las condiciones de la participación, el motivo de su participación y el 

empleo que se le dio a la información recabada. A continuación, se presenta de manera detallada 

las características sociodemográficas de los participantes en la siguiente tabla: 

 

Tabla 1.  

Características sociodemográficas de los participantes  

N° Edad Sexo Cargo que 
ocupa 

Nº de 
hijos 

Edad de 
los hijos 

Tiempo que 
se encuentra 

en trabajo 
remoto 

1 35 Hombre Supervisor 1 2 años 8 meses 

2 39 Hombre Docente 
universitario 

2 2 años – 1 
mes 

19 meses 

3 37 Hombre Asociado 3 1, 2 y 7 
años 

19 meses 

4 37 Hombre Gestor de 
proyectos 

2 4 y 14 
años 

19 meses 

5 28 Hombre Atención al 
cliente 

2 1 y 2 años 7 meses 

6 41 Mujer Televentas 2 1 y 14 
años 

19 meses 

7 39 Mujer Administradora 2 10 y 18 
años 

10 meses 

8 30 Mujer Contratada 2 5 y 7 años 19 meses 
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9 36 Mujer Gerente 
comercial 

3 1, 5 y 7 
años 

24 meses 

10 43 Mujer Jefa de unidad 3 8, 15 y 24 
años 

19 meses 

 

En relación a los criterios de inclusión, estos consistieron en que los entrevistados sean 

teletrabajadores por un periodo mayor a seis meses, contar con por lo menos un hijo en edad 

escolar y residir en Lima Metropolitana.  

Por lo tanto, como primer criterio de exclusión, se consideró a aquellas personas que 

hubieran realizado menos de 6 meses de trabajo remoto. Ello es delimitado, en base a lo 

planteado por Collerete y Delisle (1988), en donde señalan que para llegar a la adaptación del 

cambio en las organizaciones se es requerido pasar por 3 etapas del cambio. Es cierto que no se 

puede afirmar un tiempo exacto de adaptación tanto para el empleado como de la organización, 

pero, según lo evidenciado, este debe de ser aproximadamente un tiempo mayor de 6 meses.   

Un segundo criterio de exclusión, fue la edad de los hijos, ya que en diferentes 

investigaciones como la de  Schieman et al. (2020), se menciona que los hijos adolescentes y/o 

menores de 12 años impacta en el nivel de conflicto del trabajador. Es decir, que aquellos 

empleados que tengan hijos que representen una responsabilidad impactan en el conflicto de 

roles. Por lo tanto, se decidió que para esta investigación se indagará en las demandas del 

conflicto de roles, cuando los trabajadores tienen un hijo en edad escolar, pues el factor 

educativo es una responsabilidad plena de la paternidad (Granizo, 2022).  

En complemento, otro criterio de exclusión fue no contar con hijos, debido a que en el 

meta-análisis realizado por Amstad et al. (2011) se encontró una gran diferencia, en relación al 

conflicto de roles, entre aquellos individuos con responsabilidades ligadas a al cuidado de los 

hijos en comparación con quienes no tenían hijos. 

 

Técnicas de recojo de información 

Ficha de datos sociodemográficos. Se utilizó una ficha con la finalidad de obtener 

información sobre los datos sociodemográficos afines a la investigación (Ver Apéndice B) 

como: edad, sexo, n° de hijos, edad de los hijos, grado de instrucción, cargo laboral y número 

de personas con las que reside. 

Entrevista semiestructurada con alternativas de respuestas abiertas. Se empleó un 

formato de guiá de entrevista (Ver Apéndice C) con el fin de recabar información acerca del 

conflicto de roles, que experimentan los participantes en la modalidad de trabajo remoto. Para 
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la elaboración de las preguntas de la guiá de entrevista, se realizó una revisión bibliográfica. 

Además, la guía de entrevista pasó por revisión del asesor de tesis, seguido de la validación de 

jueces, la cual tenía como finalidad recoger las observaciones del experto sobre la claridad, 

coherencia y pertinencia del instrumento.  

 

Procedimiento 

En primera instancia, se ejecutaron entrevistas piloto con la finalidad de validar la 

comprensión de las preguntas y el cumplimiento de los objetivos de la investigación del método 

de recolección de información, estas tuvieron una duración entre 30 a 40 minutos. 

Posteriormente, se realizaron las respectivas correcciones de la guiá (Ver Apéndice C) para 

llevar a cabo las entrevistas mediante la plataforma virtual de elección del participante. En 

relación al contacto con los participantes, en un primer momento, se consideró aplicar la 

presente investigación de manera focalizada en una sola institución; no obstante, solo 1 persona 

aceptó participar. A partir de ello, se replantearon los criterios de inclusión y exclusión con la 

finalidad de abarcar a la mayor cantidad posible de participantes, ya que es una población de 

dificil acceso.  

Para la facilidad de las personas que aceptaron ser parte de la investigación, la entrevista 

se realizó por la plataforma virtual que más se les facilitaba como: Microsoft Teams, Zoom o 

Meet. Las entrevistas comenzaron con la lectura del consentimiento informado, en donde 

también se les pedía su consentimiento para la grabación de las entrevistas con la finalidad de 

trascribirlas de manera literal y poder realizar el análisis correspondiente. Además, se prosiguió 

con el llenado de los datos de la ficha sociodemográfica. Después de ello, se les leyó una 

defición de conflicto de roles a los entrevistados y, posterior a ello, tuvieron que responder a la 

siguiente pregunta: ¿Cuáles son los conflictos de roles que usted presenta o ha presentado 

durante este contexto de pandemia?. Se propuso esta formulación de pregunta, debido a que 

permite explorar y describir los elementos a estudiar con mayor flexibilidad y apertura ante la 

experiencia de la persona (Giroux & Tremblay, 2004).  

Asimismo, durante las entrevistas se evidenció que los entrevistados emplearon dicho 

espacio como un momento de reflexión sobre sus propios roles, por lo que al responder la 

pregunta guía describieron o mencionaron sus diferentes roles. A partir de ello, se le plantearon 

repreguntas al participante tal como la siguiente: mencionó el rol “ “ ¿cuál seria el conflicto de 

rol que usted presenta?. Las entrevistas realizadas duraron entre 30 a 60 minutos, el tiempor era 

definido por el criterio de saturación, el cual consiste en escuchar la diversidad de ideas durante 

las entrevistas hasta que no aparezcan nuevos elementos (Martínez, 2012). En relación al 
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tiempo de aplicación, se tomó un tiempo de 2 meses, ya que fue sumamente díficil encontrar a 

personas que aceptaran las entrevistas, mayormente debido al poco tiempo que contaban.  

Análisis de información 

 La información obtenida se analizó a través de una técnica de investigación, que permite 

la descripción objetiva, sistemática y cuantitativa del contenido manifestado en la 

comunicación (Andréu, 2018). Es decir, que se optó por realizar un análisis de contenido de la 

información obtenida. Se empleó esta técnica, debido a que a través de esta se podrá descubrir 

la estructura interna de los datos recogidos para que puedan ser analizados y tratados de forma 

mecánica (Lopéz, 2002).  

Este proceso se realizó de la siguiente manera. Primero, se procedió a transcribir las 

entrevistas y se redactó un listado de todas las ideas recopiladas. Luego, se crearon categoriás 

a partir de las ideas que compartían un mismo significado o referidas a un mismo tema. Por 

último, la frecuencia fue establecida en base al número de participantes que repitieron la misma 

idea. En relación al análisis de resultados, únicamente se tomó en cuenta aquellas categorías 

cuya frecuencia fue igual o mayor al 50% de los participantes, dada la importancia que poseen 

a causa de su alta frecuencia de aparición (Bardin, 1996). 
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Resultados y discusión 

 Se encontró 2 categorías en relación al conflicto de roles y las demandas que influyen 

en el incremento del conflicto: (1) factores laborales que influyen en los conflictos de roles y 

(2) factores personales que influyen en los conflictos de roles.  

 

FACTORES LABORALES QUE INFLUYEN EN LOS CONFLICTOS DE ROLES 

 

Frecuencia de reuniones virtuales 

Cabe resaltar que en el teletrabajo la jornada laboral se ha incrementado 

exponencialmente para algunos trabajadores, pues pasan más tiempo en reuniones individuales 

o controles de equipo, debido a la separación física de los equipos (Reisenwitz, 2020). Es decir, 

que la principal actividad que el teletrabajador realiza son reuniones virtuales. En respaldo de 

ello, un informe realizado por Microsoft en teletrabajadores en pandemia en China evidenció 

que las llamadas de voz y video de Microsoft Teams se duplicaron de 7 a 14 horas por semana 

(Spataro, 2020).  

 

“La naturaleza del día a día, del trabajo. Como yo tengo reuniones como estoy teniendo 

contigo, tengo 3-4 al día, eso hace mucho más difícil. Creo que si fuera un trabajo más 

operativo donde solamente yo con la computadora y nadie por cámara, sería mucho 

más fácil y llevadero”. (Entrevistado 4, 37 años)  

 

Si bien es cierto, como mencionan Gao y Sai (2020), el contexto virtual ha generado un 

aumento de las posibilidades sociales y ha facilitado la colaboración en equipo. Sin embargo, 

también produjo un mayor conflicto de roles, pues no se ha trazado los límites entre el trabajo, 

la vida y la fatiga de las reuniones virtuales. Por lo que, es correcto afirmar, que el incremento 

de las reuniones virtuales tiene una gran impacto en el conflicto de roles; en otras palabras, las 

reuniones virtuales son un factor que genera un conflicto con otros roles, tal como el rol 

relacionado al ámbito familiar; ejemplo de ello, son las citas a continuación: 

 

“Hoy día he tenido dos reuniones con Pronabec, otra con el Ministerio, y tengo que ver 

que mi hija ingrese a las clases 10:30, entonces sí, sí un poquito, en algún momento de 

hecho si se cruza (las reuniones), de hecho que sí, eso es innegable, si se cruza (las 

reuniones).” (Entrevistada 8, 30 años)  
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“Mi rol en el trabajo hace que tenga muchas reuniones y eso pone más complejo el 

tema con mis otros roles”(Entrevistado 3, 37 años)  

 

Al analizar la información, se encontró que las actividades a realizar en el teletrabajo o 

el rol que la persona desempeña determina el impacto que tendrá en el conflicto de roles. En 

relación a ello, Gaete (2018) identificó como una de las causas del conflicto era la jornada 

laboral extensa, ya sea por el cargo ocupado o las actividades que éste demandaba. En este caso, 

la actividad que resaltan los participantes son las reuniones virtuales, especialmente, por el 

tiempo que estas toman y el conflicto que ello genera con sus otros roles (Waizenegger et al., 

2020). Evidentemente, mantener varias reuniones virtuales puede resultar contraproducente, ya 

que los empleados las perciben como demasiado intrusivas si chocan con su horario profesional 

o privado (Avdiu y Nayyar, 2020).  

 

La flexibilidad del horario 

Anteriormente se concluyó que las actividades a realizar comos la reuniones virtuales 

demanda en el trabajador una gran parte de su tiempo. Este es un factor que impacta en el 

conflicto de roles, por lo que se planteó necesario indagar sobre el manejo del tiempo al 

encontrase relacionado. Tal como se mencionó en introducción, cada persona cuenta con una 

capacidad limitada de tiempo y, como consecuencia, cuando la demanda de un espacio es mayor 

que en otro, uno más roles de la persona se verán afectados (Prajogo y Pampa, 2016). 

Es evidente que las horas dedicadas al trabajo es uno de los factores laborales que 

influyen en el equilibrio entre el ámbito laboral y familiar (Jiménez y Moyano, 2008). Sin 

embargo, en el contexto de una migración masiva al trabajo remoto causado por la pandemia, 

no se logró establecer un límite entre las horas de trabajo y las horas personales (Eurofound, 

2020). Por lo tanto, se considera que la estrategía más eficaz para aminorar este conflicto es a 

través del trabajo por resultado y no centrándose en la cantidad de horas o en los horarios en 

los que se trabaja (OIT, 2021). 

 

“Yo lo he hecho chocar más ahí, estratégicamente creo porque es donde yo tengo mayor 

flexibilidad, en el trabajo no me miden por las horas, si no me piden por los objetivos, 

y trabajo con gente no en nuestro horario, si no en horario a veces de otros países y eso 

me permite a mi manejarlo.” (Entrevistado 4, 37 años)  
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En base a la información expuesta, la flexibilidad de los horarios de trabajo es un factor 

que influye en el conflicto de roles. Este es entendido como un arreglo laboral, que permite la 

flexibilización del horario de trabajo y que da como resultado que los empleados laboren en 

diferentes momentos y lugares cumpliendo con las mismas responsabilidades otorgadas por su 

centro de trabajo (Groen et al., 2018). El acuerdo de flexibilización del horario laboral que se 

le ofrece al empleado tiene como intención brindar el soporte necesario para balancear el 

conflicto entre el trabajo y la vida personal (Richardson & McKenna, 2014). En general, el 

teletrabajo puede dar lugar a jornadas más largas de trabajo y también a trabajar más durante 

las tardes y los fines de semana (Messenger, 2019).  

En el contexto de pandemia, se resalta que el permitir tener una carga de trabajo 

manejable basado en el alcance de resultados claros y realistas, genera que los trabajadores 

puedan organizar su propio tiempo y tareas con el fin de equilibrar eficazmente sus obligaciones 

laborales y responsabilidades familiares y/o personales (OIT, 2021). Es importante destacar que 

en los análisis realizados se encontró que la flexibilización del horario laboral le permitía a los 

trabajadores lidiar con el conflicto de roles:  

 

“Tenemos la opción después de un tiempo, el cliente nunca va a estar constante en la 

llamada, siempre hay un lapso que te dan para que tú puedas avanzar tus cosas. 

Entonces te adaptas.” (Entrevistada 6, 41 años)  

 

Otro punto a considerar sobre los participantes del estudio, es que todos contaban con 

por lo menos un hijo en edad escolar, por lo que sus obligaciones laborales convergen 

permanentemente con las responsabilidades del rol de padre o madre. Ello se traduce en que los 

trabajadores con hijos requerirán encontrar un tiempo adicional de su día laboral para realizar 

las tareas pendientes o ya sea intercalando el trabajo entre el cuidado de los niños (OIT, 2021). 

 

“El 90% de las veces yo manejo mis horarios y yo puedo poner, o sea pongo el horario 

para las reuniones. Entonces casi todas las reuniones las programo a las 12:30 que 

terminan las clases de mi hijo. De 12:30 en adelante, si es posible después de almuerzo, 

pero si no se puede mínimo 12:30.” (Entrevistada 10, 43 años)   

 

El apoyo o comprensión del líder 
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Es envidente, que debido a la pandemia el teletrabajo ha incrementado 

exponencialmente, lo cual ha generado diferentes consecuencias como el distanciamiento en 

las relaciones interpersonales en el entorno laboral (Contreras et. al., 2021). Ello representa un 

gran desafío para los líderes, quienes tienen que disminuir esta barrera y a su vez, facilitar el 

monitoreo y la coordinación a través de estructuras de soporte para sus trabajadores (Alfehaid 

and Mohamed, 2019). De igual manera, De Vries et al. (2019) mencionan que las formas 

tradicionales o jerárquicas son las menos adecuadas para un contexto virtual, pues estas se basan 

en un mecanismo de influencia social, los cuales no se aplican en el teletrabajo. Ello se ilustra 

en la siguiente cita:  

 

“Mi jefa no es que está atrás mío, no está viendo si estoy realmente en línea, si estoy 

ahí frente a mi computadora porque creo que ella es consciente que tengo hijos, que tengo 

labor de casa. Mientras no descuide el trabajo y cumpla, creo que está bien; sí, no me puedo 

quejar de mi trabajo. Bien, lo puedo manejar” (Entrevistada 10, 43 años)  

 

Es por ello, que otro factor importante es el apoyo o la comprensión que demuestra el 

líder durante el trabajo remoto. Los diferentes estilos de liderazgo generan consecuencias 

positivas como negativas en los empleados; no obstante, el apoyo brindado por el líder puede 

generar un gran impacto en los colaboradores. Por ejemplo, en los dos temas anteriores 

relacionados con el tiempo, de la figura del líder depende que los trabajadores puedan tomarse 

un tiempo libre por asuntos familiares y no sean castigados por ello (Groner, 2018). Es decir, 

que la responsabilidad del líder en empatizar con sus empleados; especialmente, en el contexto 

de trabajo remoto, es importante para enfrentar de manera positiva las diferentes situaciones 

que los otros roles puedan arraigar en este contexto (Eriksson y Santesson, 2021). Un ejemplo 

de ello es la situación que padeció la siguiente trabajadora: 

 

“En el camino tuve que escribirle a mi jefa y decirle que estaba en una emergencia con 

mi bebé y lo bueno es que en esa parte sí no me dicen nada” (Entrevistada 6, 41 años)  

 

Al analizar lo anterior es posible afirmar que la comprensión empática de los líderes 

hacia sus trabajadores propició en cierto grado la disminución de las demandas laborales 

(Schieman et al., 2020). Pues, los empleados que aceptan los beneficios y apoyo otorgados por 

sus líderes, generalmente son más proclives a crear un equilibrio entre el trabajo y la vida 

personal (Allen, 2001). El rol del líder se puede convertir en un factor sumamente importante 
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en el incremento, disminución o eliminación del conflicto de roles que experimentan los 

empleados (Partono y Trianasari, 2014). Aquel líder debe de brindar un soporte a su empleado 

de manera empática, además de estar dispuesto a entender la necesidad del empleado por el 

balance entre el trabajo y la vida familiar (Frye & Braugh, 2004). 

 

La cultura y normas organizacionales 

Otro factor que influye en el conflicto de roles y pude englobar los sub-temas anteriores, 

es la cultura organizacional, la cual es definida como el conjunto de políticas, valores, creencias, 

prácticas, percepciones y procedimientos que experimentan los trabajadores y que caracteriza 

a su entorno laboral (Schneider et. al., 2013). También, es entendida como todo aquello que 

ayudó a la organización a resolver problemas relacionados a la adaptación e integración tanto 

interna como externa de sus trabajadores (Schein, 2004). Por lo tanto, la cultura organizacional 

moldea la interacción y accionar de sus integrantes, ello a partir de un marco de comunicación 

e integración para el logro de los objetivos en común (Vela et. al. 2015).  

Al analizar la información obtenida por los participantes sobre la cultura organizacional, 

se encontró que es entendida como el ambiente resultante de las normas o políticas de la 

empresa y la interacción con los demás miembros o clientes. Una frase representativa es la 

siguiente:  

 

“La cultura del trabajo, la organización lo ha aligerado saben como todos que es ser 

mamá y saben del contexto, entonces por ese lado no tengo temor de que si tengo que 

dejar de hacer algo o me vayan a despedir” (Entrevistada 7, 39 años)  

 

Estas situaciones se explican a partir del contexto de trabajo remoto que se encuentran 

experimentando los participantes, en donde el espacio laboral y familiar ha convergido y no se 

cuentan con límites establecidos. Es por ello, que los entrevistados hacen referencia a la 

necesidad de una cultura que fomente la integración del espacio o responsabilidades familiares 

en las obligaciones laborales (Gao y Sai, 2020). Es decir, que la cultura promueva un balance 

en la interacción de estos dos factores: el teletrabajo y el conflicto de roles (Darouei y Pluut, 

2021). Es inevitable que estos roles interfieran entre sí, durante el contexto de trabajo virtual, 

por lo que los trabajadores se han visto en la obligación de integrar  diferentes roles, 

especialmente, el laboral y paternal en un solo espacio, tal como lo evidencia la cita a 

continuación: 
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“Bueno, si mi hijo quiere aparecer en mi clase, que aparezca pero no me voy a hacer 

bola, mi hijo quiere que lo cargue […] lo presento a la clase y yo sigo sigo haciendola 

y pues ya. Si a algún alumno le afectaba, pues bueno, que le moleste, no me hacía palta. 

Ya yo no me hacia palta porque estoy en mi casa, mi hijo puede buscar a su papá, tiene 

un año cuando empezó todo, qué le voy a hacer entender que no me puede interrumpir 

en ese momento, yo me las ingeniaba de esa manera.” (Entrevistado 2, 39 años)  

 

En evidencia, diferentes investigaciones plantean que la cultura de la organización juega 

un papel fundamental en el conflicto de roles. Es por ello, que aquellas culturas que tratan de 

incluir el ámbito familiar en el contexto de trabajo y no tienen reglas que separan el trabajo y 

la familia entre sí, sus trabajadores experimentan menor nivel de conflicto (Allard, 2011). Según 

Lapierre et al. (2008), las culturas organizacionales que cuentan con políticas de apoyo familiar 

son más probables en lograr un mayor grado de equilibrio entre el trabajo y la vida personal. 

La importancia de la cultura de la organización es que determina y crea un ambiente de trabajo 

positivo, en donde se promueva un equilibrio entre la vida laboral y personal de los empleados 

basado en el entendimiento (Groner, 2018).  

Como anteriormente se ha expuesto, las responsabilidades laborales como las reuniones 

de trabajo, una alta cantidad de horas de trabajo y una comprensión poco empática por parte del 

líder ante el contexto de pandemía causan un impacto en el balance del trabajor. Por lo que es 

necesario considerar la busqueda de una integración a partir de la pauta de la cultura 

organizacional o normas organizacionles. Es decir, que ello confirma lo expuesto por Del 

Castillo et al. (2011), los cuales mencionan que no basta con ofrecer al trabajador beneficios 

que faciliten un balance entre los diferentes ámbitos de la vida, sino que una cultura de apoyo 

podría mitigar los efectos que genera el conflicto de roles. 

 

FACTORES PERSONALES QUE INFLUYEN EN LOS CONFLICTOS DE ROLES 

 

La formación educativa de los hijos desde casa 

A raíz del aislamiento social por la pandemia, escuelas y guarderías cerraron hasta el 

día de hoy, lo que generó que el cuidado y la educación de los hijos se trasladara a la esfera del 

hogar (Wiegold, 2021). Aquello, afectó directamente a las personas con hijos, pues los coloca 

en una situación desafiante al combinar el teletrabajo y el cuidado infantil (Eurofound, 2020). 

Al mismo tiempo, se encontró que por la pandemia y el cierre de las institución, los padres 
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tienen que brindar cuidado, supervisión y educación a los niños durante la jornada laboral típica 

(Thorell et al., 2021).  

“Tengo que prestar bastante atención porque no todos los niños se desarrollan igual, 

tienen las mismas habilidades, o no todos han tenido una respuesta muy rápida ante las 

clases virtuales. Entonces hay algunos niños que necesitan más apoyo, soporte familiar 

que otros. Mi hijo si necesita bastante soporte, entonces si me necesita al costado”. 

(Entrevistado 10, 43 años)  

 

Tener niños pequeños en casa, que a su vez es el nuevo lugar de trabajo, creó nuevas 

cargas de roles para muchos trabajadores durante la pandemia, debido a la necesidad de 

cuidados y acompañamiento a la educación que las instituciones ya no podían brindar (Qian y 

Fuller 2020). En las entrevistas realizadas, se resaltó que la influencia de los hijos en edad 

escolar, ha generado un nuevo rol para los trabajadores que son padres de familia: el rol de 

profesor para los hijos. De tal manera, que unas frases representativas son las siguientes:  

 

“Siento que soy hasta profesora en casa, porque a la pequeña tengo que ayudarle, 

enseñarle, y también aprender” (Entrevistada 7, 39 años)  

 

“Mi hijo, por ejemplo, ya esta en el nido, tiene sus clases virtuales, no tanto nido, si no 

lo que es previo al nido, y tiene todo ese tema de estimulación, de desarrollo, y lo que 

antes era en el nido, el niño estaba allá y se encargaba la profesora, y la profesora o 

profesor preparaba los materiales, ahora lo hacemos nosotros.” (Entrevistado 2, 39 

años)  

 

En esa misma línea, un estudio realizado en madres que impartían la educación en el 

hogar, reportó que estas tuvieron que encontrar una manera de combinar su rol de maestra con 

sus otros roles (Lois, 2006). La mayoría sintió tensión entre los roles, lo cual generó emociones 

más intensas y técnicas de manejo que consumieron más tiempo que la etapa anterior. De igual 

manera, durante la pandemia, se encontró que los padres-educadores, permanentemente se 

encuentran debatiendo entre las demandas conflictivas de ambos roles generando en ellos 

sentimientos de culpa y arrepentimiento (Kell, 2020). 

 

“No es fácil estudiar a través de la computadora a ellos que no están acostumbrados, 

me refiero a mi hija de 10 años. Peor o más aún cuando es distraída, entonces yo no 
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me puedo mover de su lado, yo tengo que estar a su lado para que ella no se distraiga 

por nada, es agotador” (Entrevistada 7, 39 años)  

 

            Al analizar ello, es evidente que se cumple con lo que menciona Kahn et al (1964) al 

decir que el conflicto de roles cuenta con una carga subjetiva y objetiva, por lo que visto ello 

genera el conflicto. Es decir, que el conflicto de roles puede generarse a partir de las 

percepciones y sentimientos que el teletrabajador tiene sobre cierta responsabilidad, en este 

caso, la educación en el hogar, sin necesidad de que incialmente se observe o delimite el rol.Es 

por ello, que indagando en las demandas más importantes relacionadas a los hijos se encuentra 

con la educación y la supervisión diaria de los hijos (Qian y Fuller 2020). Lo cual genera que 

los teletrabajadores tiendan a presentar dificultades para concentrarse en su trabajo la mayor 

parte del tiempo cuando se tiene niños pequeños en casa   (Eurofound, 2020).  

           Asimismo, se encontró que las presiones entre roles laborales y familiares durante la 

pandemia puede que hayan incrementado entre quienes tienen niños en el hogar (Thomason y 

Williams, 2020). Por lo que es papable, que los teletrabajadores experimenten un incremento 

del conflicto de roles entre su trabajo y vida personal, debido a los nuevos requisitos asociados 

con la integración del cuidado de los niños en edad escolar (Schieman, 2021). 

Por otra parte, relacionado con los factores presentados con anterioridad, 

específicamente, en la cuestión del tiempo, los participantes de esta investigación manifiestan 

también contar con un choque entre las posibilidades ambientales del hogar y las posibilidades 

tecnológicas del trabajo (Gao y Sai, 2020). Una frase representativas es la siguiente:  

 

“Sobre todo cuando tenemos hijos pequeños; pequeños menores de 1, 2, 3, 4, 5 años, 

que ellos no entienden. Porque yo le podría decir "hijita voy a trabajar, por favor 

espérame"; pero X a esta edad no me va a entender.” (Entrevistado 1, 35 años)  

 

Es importante resaltar, que durante las reuniones los padres tienen que mantener a sus 

hijos ocupados; sin embargo, si sus hijos juegan fuerte o gritan en el fondo, los padres no pueden 

concentrarse en la reunión o en sus tareas laborales (Waizenegger et al., 2020). Lo cual,  

evidencia un claro conflicto entre el rol de padre y el rol de trabajador en el momento de las 

reuniones virtuales o quehaceres laborales. Lo encontrado contradice a lo anunciado por Bailey 

y Kurland (2002), en el que argumentan que el teletrabajo es el medio para reducir el conflicto, 

debido a que permite a los trabajadores gestionar las demandas laborales a fin de adaptarse más 

fácilmente a las necesidades familiares. 



 18 

 

Apoyo familiar o de un externo en el cuidado de los hijos y/o quehaceres del hogar 

Las demandas se han definido como aspectos del ámbito laboral y familiar que requieren 

un esfuerzo físico y/o mental sostenido (Ten Brummelhuis et al., 2012). Por lo que el 

componente familiar trae consigo diferentes responsabilidades y demandas del rol específico, 

tales como las tareas familiares, objetivos colectivos/familiares, la participación familiar y las 

relaciones de mutuo apoyo (Abd Latip et al., 2019). En base al análisis realizado, la demanda 

familiar que más se resaltó fueron los quehaceres del hogar y, como ya evidencia, aquello tenía 

una influencia directa en el conflicto de roles.  

 

“Las otras actividades que yo tengo si han girado también alrededor de las 

obligaciones de casa, si había que cocinar, si había que ir a hacer algunas compras o 

algo fuera del horario de trabajo, yo me acomodaba” (Entrevistado 5, 28 años)  

 

A partir de ello, se evidencia que el teletrabajo es incompatible con las demandas de 

múltiples roles, ya que mitiga un tipo de conflicto con el costo de aumentar otro (Shihang 

Zhang, 2020).  No obstante, en el tiempo de pandemia, todos los roles se encuentran 

combinados en un solo espacio. Por tanto, el manejo de las diferentes responsabilidades que 

desprenden de los roles como el de cuidador, proveedor del hogar y actividades domésticas se 

complejizan. En esa misma línea, tanto el rol familiar como la demanda de tiempo familiar tiene 

un impacto positivo en el conflicto trabajo-familia y este, en consecuencia, influye en el 

incremento del agotamiento emocional de la persona (Prajogo y Pampa, 2016). Es difícil 

entregarse plenamente al trabajo cuando se está preocupado por una situación familiar 

estresante, por lo que los trabajadores que experimentan poco soporte y ayuda encuentran que 

el estrés familiar interfiere en su vida laboral (Akkas et al., 2015).  

Es importante resaltar que cuando los diferentes roles se encuentran debidamente 

separados en diferentes espacios y contextos sociales, para la persona es más sencillo actuar 

acorde al contexto en donde se encuentra (Harth y Mitte, 2020). En otras palabras, el teletrabajo 

tiene un impacto en el equilibrio entre el trabajo y la vida. En complemento, el conflicto familia-

trabajo surge a partir de que las responsabilidades familiares interfieren con las obligaciones 

laborales (Barriga, 2021). No obstante, es importante resaltar que ello está condicionado a las 

características individuales, del hogar, relacionadas con el trabajo y el ambiente (Schieman, 

2020). 
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Por lo tanto, un factor sumamente importante, que influye en la reducción del conflicto 

es el apoyo de una persona adicional del círculo directo familiar. Esta no debe de ser el padre o 

madre de los niños en el hogar, sino que como los entrevistados comentan puede ser un familiar 

(como los abuelos) o una persona contratada para apoyar en el cuidado de los niños y/o quehacer 

del hogar. En términos generales, se contrata en muchas ocasiones a trabajadoras domésticas, 

que son aquellas personas que realizan múltiples tareas relacionadas al mantenimiento del hogar 

y el cuidado a otras personas (CEPAL, 2020). En Latinoamérica ello es una práctica sumamente 

común, pero en el caso peruano se tiene conocimiento que alrededor de  381 mil personas 

laboran como trabajadoras del hogar (MIMP, 2021). 

La búsqueda de este apoyo se genera debido a que los padres de familia no pueden 

cumplir con sus responsabilidades laborales y cumplir su rol familiar constantemente. Por lo 

tanto, para aminorar el conflicto es que se requiere el apoyo de personas adicionales en el 

cuidado de los hijos y quehaceres del hogar.  

 

“Entonces ellas me ayudan porque cuidan a los niños, yo te hablo de, o sea una persona 

está cocinando, haciendo la limpieza totalmente y la otra me esta viendo al bebe y mis 

hijas. Además, tengo de 8 am a 12 pm una profesora particular.” (Entrevistado 9, 36 

años)  

 

Es evidente que todos los empleados experimentan un conflicto entre el ámbito laboral 

y familiar, sin embargo, el nivel de grado será determinado por la situación familiar en la que 

se encuentren (Grant-Vallone y Donaldson, 2001). Tal como lo menciona un entrevistado, el 

cual reconoce que contar con la ayuda de una trabajadora del hogar le ha ayudado a manejar 

los diferentes roles que ocupa. 

 

“Bueno de hecho debo reconocer que contar como una nana cama adentro nos ayuda 

un montón” (Entrevistado 3, 37 años). 
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Conclusiones 

A partir de los resultados obtenidos en la presente investigación, es posible plantear las 

siguientes conclusiones. En primer lugar, se concluye que el factor principal que genera el 

conflicto de roles en los trabajadores en contexto de pandemia es la falta de integración entre 

el trabajo y los demás roles a desempeñar. Es decir, que tanto desde el ámbito laboral como 

familiar aún no se encuentra un balance entre todos los roles (Sousa et al., 2020). No obstante, 

es evidente que la delimitación entre los espacios no es la solución adecuada, pues en el 

contexto de teletrabajo ha trasladado a todas las responsabilidades al hogar. Definir los límites 

entre el trabajo y la vida privada ha sido siempre un tema importante en el caso del trabajo a 

distancia, pero es particularmente problemático debido a las circunstancias únicas generadas 

por la pandemia (OIT 2020).   

En segundo lugar, se halló que el centro de trabajo cumple un papel importante al 

momento de aminorar el conflicto de roles. Es importante resaltar, que la empresa debe de tener 

en cuenta que el contexto de teletrabajo y confinamiento es necesario ayudar a su trabajador a 

encontrar un balance entre sus roles. La crisis durante el COVID-19 ha destruido la idea de que 

el trabajo y la vida personal son dos áreas completamente diferentes (Sousa et al., 2020). Por lo 

tanto, es importante, que los espacios de trabajo desarrollen políticas que integren la vida 

personal, especialmente, la paternidad y el trabajo, siendo clave el apoyo del líder y la 

flexibilidad en la modalidad de trabajo y horario.  

En tercer lugar, se ha evidenciado que todos los participante atreviesan por 

problemáticas similares, lo cual muestra que el conflicto de roles no hace una distinción por 

rúbro laboral ni rango de edad, sino que los factores de incremento estan ligados a factores 

laborales y personales. Aquello, confirma lo mencionado por Byron (2005), que los factores 

personales que afectan en el conflicto trabajo-familia es el apoyo familiar y el número de hijos. 

Además, se debe de resaltar que todos los participantes contaban con por lo menos un hijo 

menor de 10 años, por lo que su rol de padre de familia era similar entre ellos; es decir, que 

compartian ciertas problematicas, como apoyar a los hijos con las clases. Amstad et al. (2011) 

menciona que las características del ámbito familiar influyen en el incremento del conflicto de 

roles es el comportamiento de los padres e hijos. En este caso, se identificó que el contar con 

hijos en edad escolar, específicamente, en primaria, es una factor de incremento en el conflicto 

de roles.  

En cuanto a las limitaciones de la investigación, el contacto con la población escogida 

fue sumamente difícil de acceder y aún más para poder delimitarla en un solo rubro laboral o 

empresa. Es importante mencionar, que al inicio de la aplicación se contactó únicamente a 
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participantes de una sola institución, lo cual hubiera ayudado a precisar ciertos aspectos de esta 

investigación. No obstante, solo dos personas de todas las personas contactadas aceptaron 

realizar la entrevista, por lo que se tuvo que ampliar la muestra. Ello puede interpretarse como 

un indicador de que el nivel de conflicto en los teletrabajadores es alto, pues fue difícil de 

acceder a esta población. Sin embargo, las entrevistas fueron un espacio de desfogue para todos 

los participantes, lo cual permitió recolectar información importante.   

Asimismo, es importante resaltar, que la variable de conflicto de roles ha sido 

sumamente estudiada durante bastante tiempo; sin embargo, esta ha sido reconfigurada por la 

pandemia. Por lo que otra de las limitaciones encontradas es la falta de estudio con las variables 

de conflicto de roles y teletrabajo en el contexto de confinamiento o pandemia. Especialmente, 

en los temas de relacionados al impacto en el ámbito familiar como las responsabilidades 

asociadas a los quehaceres del hogar o la influencia del apoyo de una personas externas. 

Tomando lo descrito en consideración, para futuros estudios; en primer lugar, se sugiere 

la ampliación de la muestra o la busquedá de una herramienta que facilite el contacto con la 

población escogida. En consecuencia, se considera pertinente la elaboración de un instrumento 

cuantitativo que permita evaluar el nivel del conflicto de rol que el trabajador en el contexto de 

pandemia; pues, como ya se mencionó anteriormente, el concepto de conflicto de roles ha sido 

reconfigurado gracias al confinamiento por el COVID-19.  

En segunda instancia, se propone que para un funcionamiento adecuado del teletrabajo 

es necesario la fusión de los roles; es decir, que el trabajador pueda responder a más de un rol 

al mismo tiempo. Es por ello, como se ha evidenciado antes, que es necesario que las empresas 

opten por la técnica de trabajo por objetivos, lo cual reduciría al mínimo las reuniones virtuales, 

que es un factor de incremento del conflcito de roles. Para ello, es posible emplear metodologías 

ágiles o migrar a ellas, ello se daría a partir de la cultura empresarial y un liderazgo empático, 

tal como se ha confirmado líneas anteriores.  
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de Cultura Económica. 
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Apéndices 

Apéndice A: Consentimiento Informado 

La presente investigación es conducida por Erika Leon Aguilar, estudiante de psicología 

de la Pontificia Universidad Católica del Perú, bajo la asesoría del profesor Pierre 

Alcócer. El objetivo del estudio es explorar el conflicto de roles en trabajadores bajo la 

modalidad de trabajo remoto, a fin de identificar los principales conflictos existentes. 

  

La participación en esta investigación es estrictamente voluntaria. Si usted accede a 

participar, se le pedirá responder preguntas en una entrevista, la cual tomará 

aproximadamente entre 45 minutos a 1 hora como máximo. La información que se recoja 

será confidencial y no se usará para ningún otro propósito fuera de los de este estudio. Lo 

que conversemos durante estas sesiones será grabado por zoom, de modo que el 

investigador pueda transcribir después las ideas que usted haya expresado. Sus respuestas 

a la entrevista y a la ficha demográfica serán codificadas usando un número de 

identificación y por lo tanto, serán anónimas. Una vez finalizada la investigación, las 

grabaciones de audio y video se borrarán. 

  

Si tiene alguna duda sobre este estudio, puede hacer preguntas en cualquier momento 

durante su participación. Igualmente, puede retirarse en cualquier momento sin que eso 

lo perjudique de ninguna forma. Si alguna de las preguntas durante la entrevista le parece 

incómoda, tiene usted el derecho de hacérselo saber al investigador o de no responder. 

De tener preguntas sobre su participación en este estudio, puede contactar al correo 

leon.erika@pucp.edu.pe. y/o a su asesor de tesis Pierre Alcócer al correo 

palcocer@pucp.pe. Al dar su consentimiento esta de acuerdo con que sus datos personales 

serán utilizados para los objetivos de la investigación. Asimismo, se da la autorización 

para realizar la grabación de la entrevista.  

  

¡Muchas gracias por su participación! 
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Apéndice B: Ficha de datos demográficos 

  

1.  Edad:  

2. Sexo: 

3. Profesión: 

4. Grado de instrucción y formación: 

Técnico en _____ 

Bachiller en _____ 

Licenciado(a) en ____ 

Magister en ______ 

Doctor(a) en ____ 

Otro:  

5.             Cantidad de hijos (escribir en números): 

Mujeres          _____                                     Varones          _____ 

·       ¿Cuáles son las edades de sus hijos?  

Hijo(a) 1                    _____ 

Hijo(a) 2                    _____ 

Hijo(a) 3                    ____ 

6.             ¿Con quiénes vive?____ 

Cantidad de personas que viven en el hogar: ____ 

7.             Actualmente ¿dónde para qué área o departamento se encuentra laborando? 

8.             Actualmente ¿qué cargo ocupa? 

9.             Tiempo (en meses) en trabajo a distancia/teletrabajo: _________ 
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Apéndice C: Guía de entrevista 

Para entender la definición de conflicto de roles es necesario comprender que es un rol, 

el cual es entendido como la función o cargos que ejercen una persona en determinadas 

situaciones. Dichos cargos se vinculan a un conjunto de actividades además de las 

interacciones con otros, que se requieran o prevean como parte del cargo. Por lo que el 

conflicto de roles surge a partir de que dos o más roles que desempeñe la persona entren 

en conflicto entre sí. Es decir, que es la ocurrencia de dos o más presiones simultáneas 

(del titular rol) de tal manera que el cumplimiento de una dificultará el cumplimiento de 

otra. 

Entonces, a partir de lo explicado ¿Cuáles son los conflictos de roles que usted presenta 

o ha presentado durante este contexto de pandemia? 
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