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Resumen 
 
El objetivo principal de la investigación fue determinar la relación entre la calidad 

del servicio educativo y trabajo remoto en una institución educativa rural de 

Chiclayo. Para ello, se utilizó el enfoque cuantitativo del método básico no 

experimental, con un diseño de nivel correlacional descriptivo, bajo el paradigma 

positivista. La muestra estuvo conformada por ocho docentes de una escuela rural, 

aplicándose un cuestionario para la variable calidad del servicio educativo y trabajo 

remoto. Los principales hallazgos muestran relación significativa entre las variables 

calidad del servicio educativo y trabajo remoto a través de la correlación de Pearson 

(p<5%). Con un r = 0.844, con el cual se puede afirmar que la relación entre las 

variables es positiva muy alta. En definitiva, se concluye que en la investigación la 

calidad del servicio educativo y el trabajo remoto se encuentran relacionadas.  

 

Palabas clave: Calidad de la educación, servicio educativo, trabajo remoto.  
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Abstract 

 
 
The main objective of the research was to determine the relationship between the 

quality of educational service and remote work in a rural educational institution in 

Chiclayo. For this purpose, the quantitative approach of the basic non-experimental 

method was used, with a descriptive correlational design, under the positivist 

paradigm. The sample consisted of eight teachers from a rural school, applying a 

questionnaire for the variable quality of educational service and remote work. The 

main findings show a significant relationship between the variables quality of 

educational service and remote work through Pearson's correlation (p<5%). With an 

r = 0.844, with which it can be affirmed that the relationship between the variables 

is very high positive. In short, it is concluded that in the research the quality of 

educational service and remote work are related.  

 

Keywords: Quality of education, educational service, remote work
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I. INTRODUCCIÓN  
 

 La educación es la base principal en la existencia del ser humano, a través 

de ella se logran cambios en la persona y por ende en la sociedad, este aprendizaje 

se da en ambientes paralelos y en dinámicas de trabajo, donde el hogar y la escuela 

son los espacios que hacen que esos cambios deseados se logren, resaltando 

aspectos claves como las habilidades, destrezas y conocimientos de cada individuo 

(Herrera, 2019). Cabe señalar que, durante estos dos últimos años como 

consecuencia del COVID- 19, el rubro educativo tuvo que adaptarse a los diferentes 

cambios en conjunto con todos sus integrantes para poder llegar a los alumnos, 

todo en beneficio de ellos. La calidad del servicio educativo es un vocablo muy 

difundido en estos tiempos, que mide aspectos importantes inmersos en el mismo, 

contemplando los procesos de evaluación y mejora continua (Astete, 2018).  

                                                                                                                                                          

En el país vecino de Colombia, Delahoz et. al (2021) afirman que la calidad 

educativa no sólo debe medirse en lo que demanda la industria, sino en lo que 

necesita el capital humano o la sociedad misma, si esta no se trabaja no se puede 

apreciar lo que realmente engloba el concepto de la calidad educativa. Mientras, 

Villafaña et. al. (2021) y Vidal et. al. (2021), en México, enfatizan que debe ser 

analizada con mucha sutileza pues, este servicio está estrechamente ligado con los 

recursos públicos que se le asignen, por eso es necesario trabajar en los sectores 

como, primera instancia la política, el sector de economía y la parte administrativa, 

principalmente es en estos donde se urge realizar cambios idóneos y realistas. Al 

respecto, Walzer & Merrett, (2022) en su libro señalan que las áreas rurales están 

en una transición constante y futurista para cambios que generen la calidad en 

todos los servicios entre ellos la educación.  

 

Durante los acontecimientos mundiales ocurridos a raíz de Covid-19, en 

distintas zonas del mundo, el concepto de calidad educativa ha ido modificándose 

de acuerdo a los diferentes acontecimientos. El sector educativo peruano se 

preocupa por mejorar la calidad en el servicio que brinda, con la única finalidad de 

contribuir al desarrollo del hombre en sociedad, por lo que el Ministerio de 

Educación (MINEDU, 2021) reafirma su compromiso de continuar favoreciendo la 
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educación de los educandos con una reestructuración donde se delimitarán las 

funciones para el fortalecimiento y sostenibilidad de la educación básica regular 

(Resolución Ministerial 263- 2021- MINEDU). Sin embargo, a pesar de los múltiples 

cambios que se realizan la brecha existente entre la calidad del servicio educativo 

ha sido muy marcada durante el tiempo de trabajo a distancia (Herrera, 2019). 

 

Como consecuencia de lo acontecido, se implementó en nuestro país 

normativas que respalden las nuevas modalidades de trabajo uno de ellos es el 

Decreto De Urgencia N° 026- 2020, art. 16- 23, donde se estipula los cambios que 

se realizaran en algunos sectores económicos, en él se menciona que el sector 

educativo dará pie al trabajo remoto, con el fin de salvaguardar la salud física y 

emocional de todos los peruanos; siendo esta una modalidad de trabajo apropiada 

apoyada con dispositivos tecnológicos que permitan una adecuada conexión y así 

garantizar la protección del trabajador (Díaz, 2021). 

Ante esta situación, se tuvo que brindar diversas capacitaciones a los 

docentes y diverso personal administrativo, en tiempo récord, para la adaptación a 

estos nuevos cambios, siendo para unos docentes algo sencillo de realizar, 

mientras para otros algo muy complejo (Paños et al., 2022), lo cual implico muchas 

horas de práctica para poder aprender el debido uso de los diferentes recursos 

como metodologías activas en el proceso de enseñanza- aprendizaje (Cárdenas et 

al., 2022). Bajo este nuevo modo de trabajo con el uso de las Tics, se ha logrado 

evidenciar la brecha existente en el uso de estrategias y herramientas que 

favorezcan al servicio de calidad educativa.  

 

Todo lo expuesto, se ha vivenciado en una institución educativa de zona rural 

del distrito de Chiclayo, donde a raíz de lo acontecido mundialmente, los docentes 

tuvieron que adaptarse a estos cambios y tratar en la manera posible de cumplir 

con sus horas laborales, limitándose sólo al uso de fichas y comunicación 

asincrónica con el docente de aula. También, resulta preciso conocer los puntos de 

vista de los docentes respecto a la calidad del servicio educativo, considerando la 

empatía, la responsabilidad, la eficiencia y la capacidad de respuesta frente a una 

situación acontecida durante el trabajo remoto.  
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A partir de estas razones la investigación se cuestionó ¿Qué relación existe 

entre calidad del servicio educativo y trabajo remoto en una institución educativa 

rural de Chiclayo?  

 

La investigación, cuenta con criterios justificados como la relevancia social, 

pues la calidad del servicio educativo, debe estar presente durante toda la 

Educación Básica Regular, además los resultados ayudarán a la introspección de 

maestros y directivos. De igual modo, posee valor teórico científico al contribuir con 

resultados que permitirán la sistematización de prácticas e indagaciones nuevas 

con problemática similar o asociada a esta, también, posee utilidad metodológica 

pues otros investigadores podrán utilizar los datos e instrumentos; finalmente, las 

implicancias prácticas en la literatura de la presente permitirán tener un panorama 

de la relación entre las variables de calidad del servicio educativo y trabajo remoto. 

 

También, se toman en cuenta objetivos que estarán presentes durante todo 

este proceso de investigación teniendo, así como objetivo general determinar la 

relación entre la calidad del servicio educativo y trabajo remoto en una institución 

educativa rural de Chiclayo, y como objetivos específicos: a) Diagnosticar el nivel 

de la calidad del servicio educativo en una institución educativa rural de Chiclayo, 

b) Identificar el nivel del trabajo remoto en una institución educativa rural de 

Chiclayo, c) Establecer el nivel de relación entre la calidad de servicio educativo y 

trabajo remoto en una institución educativa rural de Chiclayo, d)  Establecer el nivel 

de relación entre la dimensión empatía y trabajo remoto, e) Establecer el nivel de 

relación entre la dimensión fiabilidad y trabajo remoto, f) Establecer el nivel de 

relación entre la dimensión capacidad de respuesta y trabajo remoto, g) Establecer 

el nivel de relación entre la dimensión seguridad y trabajo remoto, h) Establecer el 

nivel de relación entre la dimensión tangibilidad y trabajo remoto.  

 

Se formula la hipótesis, existe relación significativa entre el nivel de la calidad 

del servicio educativo y trabajo remoto en una institución educativa rural de 

Chiclayo. 
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II. MARCO TEÓRICO  
 

        Hablar de calidad educativa es un tema muy extenso y complejo, por ende, 

varios autores en sus diversas investigaciones cuestionan la importancia y 

relevancia que posee este término dentro del campo educativo. Así, en el ámbito 

internacional tenemos en Nicaragua, Medrano (2021) analiza la gestión de la 

calidad en el servicio en la unidad de educación continua y posgrado de la 

Universidad de Nicaragua, aplicando un cuestionario a un total de 40 estudiantes 

de diferentes maestrías, teniendo datos como ciertas limitaciones relacionadas a la 

variable, el proceso de enseñanza- aprendizaje, el material tecnológico, 

seguimiento o monitoreo adecuado a los educandos.  

 

       En esa misma línea, en Ecuador se realizó la investigación sobre calidad 

educativa y desempeño laboral de los trabajadores en la unidad educativa fiscal 

“Guayaquil” – buscando la relación entre las variables, se aplicó un cuestionario 

cuyos resultados permitieron aceptar la hipótesis inicial, donde se llegó a la 

conclusión de la significatividad de variables, a través de Rho de Spearman de 

0,852 (Bravo, 2021). Y en Bolivia, Choque (2020), al estudiar la calidad educativa 

y satisfacción del estudiante en la Facultad de Ciencias Económicas y 

Administrativas de la Universidad Adventista, determino que el conjunto de los 

factores y rasgos que aportan a la mejora de la calidad académica llegan al 66. 

91% que corresponde al nivel 3, por tanto, la calidad es asequible con relación al 

modelo deseable.  

 

En el ámbito nacional en el distrito de Comas- Lima- Perú, se realizó una 

investigación permitió comprobar la gestión del conocimiento y el liderazgo 

pedagógico, inciden en la variable calidad educativa, durante el contexto de 

pandemia al obtener a través del Chi cuadrado 17,311 y p valor de significancia de 

0,002 (Menacho et al., 2021). Por otro lado, Malpica et al., (2022) se centraron en 

explorar la calidad de la educación superior a través de una revisión bibliográfica, 

esto permitió contrastar las dificultades que hicieron que la baja calidad del servicio 

que brindaba se deba a la falta de conocimiento en el uso de recursos tecnológicos, 

conectividad y el poco conocimiento de las competencias digitales.  
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León, (2018), en su investigación descriptiva no correlacional, de corte no 

experimental- transversal, trabajó con una población de 102 docentes, donde aplicó 

una prueba piloto la cual obtuvo un coeficiente de confiabilidad por Alpha de 

Cronbach de 0,932, donde después de la aplicación de la misma encontró un 

regular nivel de la calidad educativa.  

 

Por otro lado, Díaz et al., (2022) se planteó determinar la percepción de los 

estudiantes de bachillerato de la Unidad Local de Gestión Educativa Puno sobre el 

desempeño docente y la calidad educativa en tiempos de COVID-19. Haciendo uso 

del método hipotético-deductivo, con enfoque cuantitativo y diseño en el cual 

describe y correlaciona variables, la población fue de 9.019 estudiantes, trabajando 

con una muestra de 189 estudiantes. Los hallazgos demuestran que la primera 

variable obtuvo un 69, 70% y la otra regular con 54,00%, lo cual significa que existe 

una correlación media y de gran significancia.  

 

Sánchez (2020) en su indagación sobre la calidad en el servicio brindado a 

todo el personal directivo de diversas instituciones del nivel inicial, encontró a través 

de la aplicación de un cuestionario una fuerte correlación positiva de Pearson de 

r=0.880. 

 

Ahora, considerando la variable de trabajo remoto, donde a raíz de estos 

cambios durante la pandemia, la enseñanza se ha situado en uno de los tópicos de 

atención más importantes en el mundo entero. La mayor parte de los países se 

encuentran en la exhaustiva búsqueda de reformas y estrategias que permitan 

mejorar su sistema educativo.  

 

Para ello, es importante mencionar que, Rind et al., (2022) en su investigación 

de enfoque cuantitativo con un diseño cuasiexperimental, aplicando un cuestionario 

encontró que la incorporación de las tecnologías en la educación contribuye al 

rendimiento académico. En el Reino Unido, Jones et al., (2022) realizó un estudio 

donde su principal objetivo era el estudio de la brecha digital existente en su 

muestra de estudio, se utilizó una metodología mixta y recogió datos a través de 
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encuestas en línea, entre los principales hallazgos se tiene que los asalariados se 

adaptaron al trabajo remoto, lo cual los ha llevado a adquirir nuevas competencias 

en el entorno virtual.  

 

Sin embargo, las realidades son distintas, pues en Brasil, se realizó un estudio 

trasversal y de carácter cuantitativo, aplicando una encuesta a los maestros de 

cinco escuelas rurales de Minas Gerais- Brasil, para comprobar la precariedad en 

el uso de la tecnología y el que los estudiantes rurales tengan una educación que 

cumpla estándares elevados, tras el análisis de los datos estadísticos y gráficos, el 

resultado fue la aceptación de la hipótesis que estas actividades a distancia nos 

dan indicios de las precariedades que existen en la educación rural respecto a esta 

nueva modalidad (Carla et al., 2020) 

 

En Colombia, se realizaron investigaciones sobre el trabajo remoto que 

desarrollaban las personas durante el estado de emergencia a raíz de la pandemia, 

entre ellos destaca Cortés et al., (2020) quien realizó una investigación cualitativa 

y aplicó una entrevista semiestructurada a una muestra de 6 trabajadores, cuyos 

resultados se estructuraron en cuatro categorías como la interacción de ambos 

mundos, manejo de los hijos durante la jornada escolar, manejo del tiempo libre y 

de las rutinas domésticas.  

 

De igual importancia, Alderete et al. (2022) en su investigación cualitativa 

señala los principales hallazgos sobre el trabajo virtual o remoto que realizan los 

docentes en tiempos de pandemia agrupando tales aciertos en la categoría de 

salud con sus subcategorías ansiedad, angustia, depresión y relaciones 

personales, familiares y laborales, encontrando que el desempeño docente en la 

virtualidad depende mucho de la salud mental y emocional. 

 

También, Petrila et al., (2022) estudió la percepción del teletrabajo en 

docentes y estudiantes rumanos, el enfoque fue cuantitativo y se buscaba la 

correlación de variables, 881 profesores colaboraron para que se les aplique el 

instrumento, encontrando que si los docentes dominan diversas estrategias en el 

entorno virtual lograrán la eficiencia de enseñanza en línea.  
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Por otro lado, en el ámbito nacional, en nuestro país Perú no somos ajenos a 

esta realidad, pues también vivimos situaciones similares a las expuestas 

anteriormente. Aunado a esto, la lejanía de los hogares y el acceso limitado a las 

señales de televisión, telefonía y electricidad, hacen imposible la comunicación 

directa entre docentes y estudiantes.  

 

Estudios como el de  Flores et al., (2020) analizan la brecha digital existente 

en los diferentes sectores del Perú, la investigación fue de tipo cualitativo, 

documental, donde después del análisis de datos se obtuvo que el 80.5 % son 

jóvenes y/o adolescentes que hacen uso del internet y que el dispositivo más usado 

es el celular con un 81% finalmente, se acepta la hipótesis que urgen un camio en 

las telecomunicaciones y las facilidades a las personas de acceso a las tecnologías 

y el uso de diversos dispositivos, ya que este no sólo hace referencia a lo 

tecnológico sino también a las limitaciones en telecomunicaciones e informática. 

 

Mientras que Quispe et al., (2021) al realizar un análisis documental sobre la 

gestión de calidad en el trabajo remoto, obtuvieron como resultado que si se 

contextualiza se logrará tener impactos positivos en el servicio educativo 

universitario y que el éxito de estas se reflejará en el trabajo remoto a través del 

desarrollo de las competencias digitales 

 

Al respecto, Narcizo (2021) realizó una investigación sobre las carencias a 

nivel de educación sobre los cambios que se dieron en la virtualidad en el ámbito 

mundial, entre ellos el desconocimiento del uso de los recursos tecnológicos fue la 

principal limitante para que los estudiantes logren conectarse a las clases remotas. 

La investigación fue realizada bajo el enfoque cualitativo con un diseño sistemático, 

obteniendo como resultados que el nivel económico, la geografía de las zonas 

donde viven, también influye en esta desigualdad virtual latente.  

 

De igual importancia, en la región de San Martín, Aliaga, (2021) buscó 

determinar la relación de la variable gestión administrativa y la educación remota, 

la investigación de tipo básica con un diseño no experimental, buscaba la relación 
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entre variables, aplicando un cuestionario a una muestra de 32 docentes se 

concluyó la existencia de una correlación alta, utilizando la Rho de Spearman de 

0.766 y p-valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.05), con el 58.68 % de dependencia.  

 

Vásquez (2021) realiza una indagación cuyo enfoque es cuantitativo de 

carácter básico de tipo explicativo- no experimental; se buscaba la explicación 

acerca de la influencia del trabajo a distancia y el liderazgo adaptativo en la calidad 

de la gestión escolar, a través de la aplicación de tres cuestionarios a una población 

de 29 directores, teniendo como resultados que el encaje general al modelo es de 

0. 068 y la bondad se ajusta con un 0.647, además de una influencia del 34.9% de 

la variable dependiente, teniendo como resultado que no ninguna incidencia 

importante, únicamente si el nivel de trabajo a distancia es medio y la calidad 

educativa es regular con una significatividad de 0.005 y 0.048 

correspondientemente. Además, se aprueba la hipótesis nula y descarta la de 

investigación. 

 

A cerca de lo mismo, en la región Lambayeque se han realizado estudios en 

el distrito de Reque, donde Laines (2021) a través de su investigación comprueba 

una correlación de Spearman de 0,872 entre liderazgo directivo y educación 

remota, la correlación demuestra que en el trabajo remoto no ha logrado involucrar 

en compromiso con la educación a todo el personal.  

 

Del mismo modo, Vicente (2020) realizó un estudio donde las variables trabajo 

remoto y gestión administrativa se analizaron bajo un enfoque cuantitativo, de nivel 

correlacional y de tipo descriptivo, conformado por una población de 31 docentes, 

donde los resultados tras el análisis respectivo usando la prueba Rho de Spearman 

arrojó 0.693 lo cual significa una correlación positiva media entre las variables en 

mención.    

 

Por otro lado, Flores (2022) buscó establecer la incidencia de las estrategias 

didácticas y las competencias digitales en la práctica docente de los docentes con 

trabajo a distancia en Lima. La presente, realizó una investigación bajo el enfoque 

cuantitativo, del método hipotético deductivo, cuyo alcance de estudio causal 
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correlacional, no experimental y transversal. Se tomó una muestra de 217 

docentes, pertenecientes de 14 escuelas de Lima, aplicándoles tres instrumentos 

validados. Los hallazgos expresaron que las competencias digitales inciden con 

mayor intensidad en las prácticas docentes (Wald = 392,525; p = 0,000 <0,05). 

 

Como consecuencia, la adaptación al cambio fue un proceso estresante para 

los docentes y directivos, esto debido a los temas brindados en las capacitaciones 

los cuales muchas veces no satisfacían las expectativas del profesorado, en su 

mayoría eran teóricos y no prácticos, además el uso de diversas herramientas 

digitales como, correo electrónico, herramientas de Google, entre otras, fueron 

dejadas de lado en su totalidad, como consecuencia del corto tiempo que se tenía 

para aprender sobre su uso y funciones.  

 

Al respecto, Correa (2021) llevó a cabo una investigación cuyo objetivo fue 

determinar la relación entre el desarrollo del trabajo a distancia y el estado de estrés 

de los trabajadores, utilizó el método cuantitativo de nivel descriptivo- correlacional, 

la población conformada por 280 empleados, cuyos resultados muestran que existe 

una correlación media entre las variables de estudio con un Rho= 0.65.  

 

En la misma línea, Huamán et al., (2021) en su estudio cualitativo buscaba 

describir el desempeño de los docentes de secundaria como resultado de la 

implementación de la enseñanza en modalidad virtual, así como el conocimiento de 

las competencias digitales y el comportamiento de los investigados en situación de 

aislamiento, la muestra conformada por cuatro profesores y seis estudiantes del VII 

ciclo de secundaria a quienes se les aplicó una entrevista semiestructurada, 

obteniendo resultados como las emociones fuertes que vive el docente ante los 

cambios bruscos de lo presencial a lo virtual ya que ambos formatos son muy 

desiguales. 

 

Además, se encontró que el desempeño docente va de la mano de las 

competencias digitales y estas se deben fortalecer para un mejor uso de las Tics, 

donde a raíz de esto los docentes han pasado por cuadros de desesperación y 

estrés constante, ira y hasta pensamientos negativos.  
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A fin de apoyar la investigación, a continuación, se describen las teorías que 

se toman para ambas variables.  Hablar de calidad del servicio educativo es un 

tema muy extenso, existen diversas autoridades y asociaciones, comenzaremos 

por MINEDU (2013) específicamente en el artículo N°8 donde se manifiestan los 

principios de la educación, en el inciso C se hace referencia a la calidad educativa 

la cual debe ser entendida y aplicada como condiciones de igualdad, integral, 

pertinente y permanente durante toda la etapa escolar del estudiante.  

 

Asimismo, en el artículo N.º 13, se dan a conocer los elementos que 

intervienen para el logro de la mejora de la calidad educativa, siendo estos 

necesarios en el proceso, tal es el caso de los lineamientos estratégicos de la 

educación, estos deben estar en correspondencia con los propósitos de la 

enseñanza peruana. De igual valor, se encuentra la importancia de la capacitación 

docente y el desarrollo y desempeño laboral de los profesores, estos deben estar 

comprometidos con la educación que se brinda a los alumnos. 

 

Al respecto, encontramos información de manera explícita en el proyecto 

educativo nacional al 2036, donde Consejo Nacional de Educación (CNE, 2020) 

argumenta que, el sistema de educación debe presentar características que 

favorezcan a los aprendizajes de los estudiantes considerando la valoración a la 

persona y la igualdad de derechos para todos; es por ello que no se deben ver 

brechas tan marcadas en nuestra educación peruana, pese a los esfuerzos y los 

cambios de mejora que se han suscitado durante este proceso de reinventarse ante 

la situación, también debemos de asegurarnos del pleno compromiso de los 

docentes y de buscar maneras que beneficien a que nuestros estudiantes de zona 

rural reciban una educación adecuada y de igual valor que los demás estudiantes 

de zonas urbanas.  

 

Con relación al término de calidad en educación Mario, (1995) refiere que 

debemos concebir a la calidad como prestigio y excelencia, la cual debe ser 

evaluada mediante juicio de expertos, quienes logren ver que ciertos atributos se 

cumplan en los diversos planes de estudio.  También, la calidad como resultados 
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depende de la formación que se les da a los estudiantes y se puede constatar en 

los egresados, porque a través de ellos se mide la calidad de a educación.   

De acuerdo con lo descrito anteriormente, Díaz et. al (2022) afirman que el 

término calidad engloba un concepto profundo, el cual implica que el servicio 

prestado debe cumplir estándares alcanzables y concretos, los cuales contribuirán 

a que esta sea la principal herramienta para combatir problemas de índole social, 

económicos y más.  

En cuanto al servicio de calidad educativa, Herzberg, (1954) menciona en su 

teoría de motivación o también conocida como Bi-factorial de Frederick Herzberg, 

que el servicio depende de la satisfacción que presentan los trabajadores, los 

cuales tienen que ver con los factores higiénicos como las condiciones salariales, 

las relaciones interpersonales, los factores motivacionales tiene que ver con el 

reconocimiento, la responsabilidad de cada trabajador. 

Lo mencionado anteriormente, brinda soporte a la investigación puesto que la 

calidad del servicio de la educación se dará siempre y cuando los trabajadores se 

sientan en un entorno que es capaz de satisfacer sus estándares y motivaciones, 

es por ello que esta teoría es muy importante como aporte principal.  

Esta teoría permite a través del proceso cíclico ver las mejoras continuas que 

se pueden realizar durante el proceso de ejecución, como primer punto se tiene a 

la planificación, es en esta fase donde los objetivos planteados deben ser claros y 

concretos; como segundo punto al hacer, es en esta fase donde se lleva a cabo el 

plan inicial, se verifica e incluso se puede llegar a modificar el plan inicial; 

seguidamente como tercer punto se comprueba si la mejora realizada permitió 

alcanzar el objetivo mediante herramientas de control que ayuden a la verificación; 

finalmente, el actuar, en esta fase se debe ajustar el plan de mejora; también, si se 

alcanza el objetivo se opta por quedarse con esta propuesta ( García et al., 2003). 

Rosander, (1994) en su libro menciona sobre los catorce puntos de Deming 

aplicado a los servicios, donde enfatiza que resulta necesario realizar una gestión 
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en la Institución donde la mejora continua este presente, porque se busca que la 

organización en sus diferentes jerarquías proporcione importancia a los procesos 

más que en el resultado.  

 

Para la variable calidad del servicio educativo, después de una exhaustiva 

investigación se toman como referencia las siguientes dimensiones consideradas 

por Diaz, (2021) ya que mejor se ajustan a la realidad problemática investigada.  

 

En primer lugar, se tiene a la empatía, la cual es la capacidad que posee toda 

persona de captar lo que otro piensa o siente, también es una capacidad que hace 

que el ser humano tenga la necesidad de consolar o ayudar al otro (Carpena, 2016). 

En segundo lugar, a la dimensión de fiabilidad, la cual es considerada como aquella 

cualidad que se relaciona con la validez, esta puede evaluarse haciendo uso de 

diferentes métodos de la estadística (Moreta et. al. 2021), en tercer lugar, a la 

capacidad de respuesta, pues es aquella disposición que tiene toda persona para 

atender a los usuarios mostrando interés por ellos y así inspirar confianza 

(Rodríguez et al. 2021), en cuarto lugar, la seguridad, considerado como el acto de 

confianza que brinda un sistema de carácter asistencial o económico (Real 

Academia Española [RAE], 2014), finalmente, a la Tangibilidad, adjetivo que hace 

referencia a lo que se puede ser percibido con claridad y precisión, también dícese 

del acondicionamiento de materiales y recursos que se utilizaran (Westreicher, 

2020) 

 

Con relación a la variable trabajo remoto o teletrabajo, se define como el 

trabajo en donde los participantes sustituyen sus horas laborales presenciales por 

virtuales, y se realizan en cualquier espacio fuera del centro de trabajo haciendo 

uso de la tecnología (Obenauf, 2021) o como el servicio que brinda el trabajador 

desde su domicilio haciendo uso de equipos informáticos (Ministerio de Trabajo y 

Promoción del Empleo, 2020).  

 

El teletrabajo se implementó a medida que los casos positivos de Covid- 19 

fueron aumentando y se ejecutaron protocolos con la finalidad de proteger la salud 

(Montes et al., 2020). Así, el Poder Ejecutivo lanza diversas normas tales como, 
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D.S. N° 008-2020-SA; D.S. N° 044-2020-PCM, D. S. N° 051-2020-PCM en cada 

una de ellas se proporcionaban las orientaciones respectivas medidas de 

prevención para el bienestar personal y evitar la propagación del virus, en el ámbito 

educativo se dio el Decreto de Urgencia N.º 115-2021 donde se confirma que el 

trabajo remoto se dará durante todo el año hasta el 31 de diciembre del 2022, esto 

aplicaba para el sector público y privado.  

 

El trabajo remoto en el cual estuvo inmerso el profesorado como 

consecuencia de la pandemia Covid- 19, hizo que toda actividad, recursos y la 

planificación de las experiencias de aprendizaje se realicen desde el lugar en el que 

se encontrasen los maestros, destacando su capacidad de adaptación al cambio 

(Soto, 2021). Hablar de trabajo remoto es hablar de liderazgo, ese liderazgo remoto 

que se hará visible con los cambios que se realicen en esta nueva modalidad, 

también se hace referencia a la productividad y cultura organizacional, las cuales 

están estrechamente vinculadas, una hace mención a la eficiencia y el rendimiento 

que se realiza como involucrados en este proceso y el otro a la adaptación al 

cambio en busca del cumplimiento de objetivos (Thorner, 2020). 

 

Para la variable de trabajo remoto se toman las siguientes dimensiones según 

lo refiere Alvarado, (2021), en primer orden las obligaciones del empleador y 

trabajador, consideradas como aquellas acciones de cooperación y comunicación 

entre los miembros del equipo de trabajo donde, todos tienen que cumplir con la 

jornada laboral y esta debe cumplir con ciertas características de seguridad y salud 

(Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administración Tributaria [SUNAT], 

2020), en segundo orden a los equipos y medios, las cuales son consideradas como 

aquellas herramientas tecnológicas que sirven para la comunicación sincrónica y 

asincrónica (Naranjo, 2016) 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Esta investigación se realizó bajo el paradigma positivista porque parte de 

suposiciones, lo cual permite al investigador la revelación de datos y el dominio de 

dichos fenómenos que se desprenden del problema planteado (Bernal, 2016). 

Además, este pertenece al enfoque cuantitativo del método básico (no 

experimental), según Hernández-Sampieri & Mendoza (2018) en este enfoque 

prima el conocimiento y es por ello que este debe ser objetivo, el cual se genera a 

partir de un proceso deductivo que posteriormente a través del análisis estadístico 

y las mediciones que se realicen al respecto lograrán comprobar las hipótesis 

iniciales.  

Finalmente, el diseño responde a un nivel descriptivo correlacional cuya 

intención es que el investigador encuentre la explicación entre la correlación de las 

dos variables sin manipularlas (Bernal, 2016). 

A continuación, se presenta el esquema que se utilizó. 

 X 

P r 

 Y 

Dónde: 

P: Docentes de una Institución Educativa rural de Chiclayo 

X: Calidad del servicio educativo  

Y: Trabajo remoto  

r: Relación entre variables  
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3.2. Variables y Operacionalización 
 

Ahora bien, para recoger información de los sujetos de estudio, es importante 

mencionar y desglosar los conceptos abstractos para llegar al nivel concreto y 

poder medir el fenómeno estudiado. 

 

Variable calidad del servicio educativo 

Definición conceptual 

Acciones que se realizan en función de satisfacer aquellos requerimientos del 

mercado, tomando en cuenta la evaluación de diversos factores que están inmersos 

en el servicio brindado (Ubillus & Girón, 2021) 

 

Definición operacional  

Díaz (2021) considera como dimensiones a la empatía, que hace referencia a 

la atención, respeto y cortesía, la dimensión fiabilidad, que investiga el 

cumplimiento del servicio; la dimensión capacidad de respuesta ante diferentes 

situaciones que se presentan; las dimensiones seguridad, que verá sobre la 

atención que se les brinda a los docentes y la tangibilidad, sobre el equipo y 

recursos virtuales.  

 

Variable trabajo remoto  

Definición conceptual 

El trabajo remoto o teletrabajo es una opción de prevención que permite 

realizar las actividades laborales haciendo uso de escenarios digitales y 

tecnológicos (Quispe et al. 2021). 

 

Definición operacional  

De acuerdo con Vásquez (2022) considera las dimensiones de Obligaciones 

del empleador y trabajador, donde se verá sobre aspectos relacionados a la jornada 

laboral y finalmente los equipos y medios tecnológicos empleados.  

La operacionalización de las variables se muestra en el (anexo 01) 
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3.3. Población (criterios de selección), muestra, muestreo, unidad de   

       análisis  
 

  Son todos aquellos individuos afectados por una misma serie de eventos 

(Hernández-Sampieri & Mendoza, 2018). La población seleccionada pertenece a 

un conjunto de educadores que se desempeñan en la escuela rural del distrito de 

Pucalá- Chiclayo, ya que es en este colectivo donde se evidenció la problemática 

en estudio. Como parte relevante de la presente investigación, cabe señalar que, 

debido al bajo número de docentes del nivel primario, se decidió incorporar al 

estudio a los docentes del nivel secundario, ya que por cada nivel educativo no 

existen más de 4 o 5 docentes, razón por la cual la investigación se realizó con 

docentes de ambos niveles. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos  
 

Esta posibilita al investigador obtener una respuesta a su pregunta inicial o 

pregunta de investigación (Hernández & Duana, 2020). La encuesta es uno de los 

métodos principales de recolección de datos, considerado como uno de los 

métodos que favorece la investigación ya que describe los hechos (Torres & 

Salazar, s.f.). Los instrumentos, deben ser objetivos y confiables para que de esta 

manera los resultados que se obtengan sean legítimos (Hernández & Duana, 2020), 

el cuestionario presenta una sucesión de interrogantes que pueden ser de tipo 

abierto, cerrado o de opción múltiple (Hernández-Sampieri & Mendoza, 2018). 

 

La recopilación de datos de la actual investigación será el cuestionario para 

ambas variables. Cabe aclarar que el instrumento aplicado para la variable calidad 

del servicio educativo (ver Anexo 02) pertenece a Díaz (2021) y para la variable 

trabajo a distancia (ver Anexo 03) pertenece a Vásquez (2022) ambos fueron 

previamente validados por juicio de expertos, y la confiabilidad obtenida a través 

del Alfa de Cronbach obteniendo 0.862 y 0.86 respectivamente. La escala de 

medición se presenta en el Anexo 04. 
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3.5. Procedimientos  
 

En primer lugar, se solicitó permiso a la máxima autoridad de la escuela para 

la aplicación del instrumento de recolección de información (ver Anexo No. 05). 

Posteriormente, se les comunicó la intención de los instrumentos con el propósito 

de recabar el consentimiento informado de cada uno de los participantes. Luego de 

la aplicación de los instrumentos, los datos serán digitados en tablas de Excel 

donde serán debidamente analizados y estadísticamente tabulados, para culminar 

con los análisis correspondientes. 

 

3.6. Método de analisis de datos  
 

Tras aplicar los instrumentos, los datos obtenidos se vaciarán a tablas de 

Excel, de donde se descargarán y realizarán los procedimientos posteriores tales 

como, las tablas de frecuencia para el análisis correspondiente. Es necesario, 

mencionar que para hallar la correlación entre variables se hará uso del programa 

(SPSS V25) y de esta manera poder realizar la prueba de la hipótesis inicial.  

 

3.7. Aspectos éticos  

Cabe mencionar que la investigación se encuentra dentro del marco de 

principios y valores que aseguran que el procedimiento de investigación fue 

confiable. Asimismo, cabe destacar que la compilación y el análisis de los datos no 

han sido alterados, ya que la información obtenida fue trabajada tal cual fue dada 

por los encuestados. Para agregar que las fuentes bibliográficas prevalecen en 

legitimidad, cada una de ellas ha sido debidamente parafraseada de acuerdo con 

el manual de publicación de la American Psychological Association [APA] séptima 

edición, siendo así la única forma de respetar y mantener los derechos de autor.  

En este sentido, como en toda investigación que tiene en cuenta la parte ética 

al iniciarse, el desarrollo de la misma se rige por los principios establecidos en el 

código de ética de la universidad (Resolución del Consejo Universitario Nº 

01262017/UCV). 
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IV. RESULTADOS 
 

A continuación, se detallan los resultados alcanzados a partir del 

procesamiento de la información de la variable dependiente con la aplicación del 

cuestionario a la población objeto de estudio. 

Tabla 1 

Nivel de la calidad del servicio educativo en una institución educativa rural de 

Chiclayo 

Nivel de calidad de 
servicio fi hi% 

Logrado 4 50.0 

Logrado plenamente 4 50.0 

Total 8 100.0 

 

Nota. De los 8 docentes de una institución educativa rural de Chiclayo, se encontró 

que el 50% consideran que la calidad de servicio está en un nivel logrado, al igual 

que el 50% que está en un nivel plenamente logrado 

 

 

Tabla 2 

Nivel del trabajo remoto en una institución educativa rural de Chiclayo 

 

Nivel de 
trabajo remoto fi hi% 

Deficiente 1 12.5 

Medio 4 50.0 

Eficiente 3 37.5 

Total 8 100.0 

 

Nota. Los resultados muestran que, de los 8 docentes de una institución educativa 

rural de Chiclayo, el 50% de docentes se encuentran en el nivel medio de trabajo 

remoto, el 37.5% en el nivel eficiente, y, un 12.5% de docentes evidencian un nivel 

deficiente. 
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Tabla 3 

Relación entre la calidad de servicio educativo y trabajo remoto en una institución 

educativa rural de Chiclayo 

 

  
Calidad del servicio 

educativo Trabajo remoto 

Calidad del 
servicio 
educativo 

Correlación 
de Pearson 

1 ,844** 

Sig. 
(bilateral) 

 
0.008 

N 8 8 

Trabajo 
remoto 

Correlación 
de Pearson 

,844** 1 

Sig. 
(bilateral) 

0.008 
 

N 8 8 

 

Nota. El coeficiente de correlación de Pearson muestra relación significativa entre 

las variables Calidad del servicio educativo y Trabajo remoto (p<5%). Con un r = 

0.844, se afirma que la relación entre las variables es positiva muy alta. 

 

 

Tabla 4 

Análisis de normalidad de calidad del trabajo remoto, servicio educativo y sus 

dimensiones  

 

Nota. Las variables evaluadas mediante la prueba Shapiro Wilk revela que siguen 

una distribución normal (p>5%). 

 

 Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

Calidad servicio 0.926 8 0.482 

Trabajo remoto 0.933 8 0.547 

Empatía 0.857 8 0.113 

Fiabilidad 0.890 8 0.237 

Capacidad de respuesta 0.897 8 0.273 

Seguridad 0.913 8 0.379 

Tangibilidad 0.945 8 0.665 
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Tabla 5  

Relación entre la dimensión empatía y trabajo remoto  

    Empatía Trabajo remoto 

Empatía 
Correlación 
de Pearson 

1 ,875** 

  Sig. (bilateral)   0.004 

  N 8 8 

Trabajo 
remoto 

Correlación 
de Pearson 

,875** 1 

  Sig. (bilateral) 0.004   

  N 8 8 

 

Nota. Al realizar la correlación de Pearson entre la dimensión empatía y la variable 

de trabajo remoto estás muestran una significativa relación (p<5%). Con un r = 

0.875, lo cual conlleva a afirmar que existe una relación positiva muy alta entre 

ambas variables.  

 

 

 

Tabla 6  

Relación entre la dimensión fiabilidad y trabajo remoto  

Correlaciones 

    Fiabilidad Trabajo remoto 

Fiabilidad 
Correlación 
de Pearson 

1 ,827* 

  Sig. (bilateral)   0.011 

  N 8 8 

Trabajo 
remoto 

Correlación 
de Pearson 

,827* 1 

  Sig. (bilateral) 0.011   

  N 8 8 

 

Nota. De la tabla se infiere lo siguiente, la dimensión fiabilidad y la variable trabajo 

remoto demuestran que tras la correlación de Pearson (p<5%) existe una 

significativa correlación. Con un r = 0.827 lo cual demuestra una relación positiva 

alta.  
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Tabla 7  

Relación entre la dimensión capacidad de respuesta y trabajo remoto  

 

  
  

Capacidad de 
respuesta 

Trabajo 
remoto 

Capacidad de 
respuesta 

Correlación 
de Pearson 

1 ,785* 

  
Sig. 
(bilateral) 

  0.021 

  N 8 8 

Trabajo remoto 
Correlación 
de Pearson 

,785* 1 

  
Sig. 
(bilateral) 

0.021   

  N 8 8 

 

Nota. Los resultados nos muestran que, existe una relación significativa (p<5%) tras 

realizar las correlaciones mediante Pearson. Siendo el r = 0.75 lo cual demuestra 

que existe una alta correlación entre las variables.  

 

 

Tabla 8  

Relación entre la dimensión seguridad y trabajo remoto  

 

    Seguridad Trabajo remoto 

Seguridad 
Correlación 
de Pearson 

1 ,798* 

  Sig. (bilateral)   0.018 

  N 8 8 

Trabajo 
remoto 

Correlación 
de Pearson 

,798* 1 

  Sig. (bilateral) 0.018   

  N 8 8 

 

Nota. En la tabla se observa que hay una relación significativa entre las variables 

(p<5%) utilizando Pearson. Los datos muestran que la correlación entre variables y 

la dimensión seguridad es alta con una r = 0,798. 
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Tabla 9  

Relación entre la dimensión tangibilidad y trabajo remoto  

    Tangibilidad Trabajo remoto 

Tangibilidad 
Correlación 
de Pearson 

1 ,774* 

  Sig. (bilateral)   0.024 

  N 8 8 

Trabajo 
remoto 

Correlación 
de Pearson 

,774* 1 

  Sig. (bilateral) 0.024   

  N 8 8 

 

Nota. Mediante la correlación de Pearson se puede decir que las variables 

presentan relación (p<5%). Lo cual significa que la dimensión de tangibilidad y la 

variable trabajo remoto presentan un r =0.774, permitiendo decir que su correlación 

es alta.  
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V. DISCUSIÓN  
 

En esta sección, se realizan los resultados de la misma, relacionando cada 

uno de los datos encontrados con los antecedentes y teorías. En primer lugar, se 

trabajará con el objetivo general, que pretende determinar la relación entre la 

calidad del servicio educativo y el trabajo remoto en una institución educativa rural 

de Chiclayo, en segundo lugar, con cada uno de los objetivos específicos y 

finalmente la relación entre cada una de las dimensiones de la variable calidad del 

servicio educativo y el trabajo remoto.   

 

El objetivo general de la presente investigación es determinar la relación entre 

la calidad del servicio educativo y trabajo remoto en una institución educativa rural 

de Chiclayo, para ello se tiene que la relación entre ambas variables es de r = 0.844, 

lo cual significa que dicha correlación es positiva muy alta según la correlación de 

Pearson. Para la investigación desarrollada por Bravo (2021) el coeficiente que se 

utilizó para hallar la relación entre las variables fue Spearman donde se obtuvo un 

Rho= 0.852, lo cual significa que la relación es muy alta; podemos ver que ambas 

investigaciones utilizan dos métodos distintos esto debido a que los datos de la 

presente investigación si tuvieron una distribución normal. Esta información se 

puede complementar con los datos obtenidos por Sánchez (2020) en su 

investigación encontró una correlación fuerte según el método Pearson debido a la 

distribución normal de sus datos obteniendo un r =0.880.  

Sin embargo, otra cara de moneda se logra apreciar en los datos cualitativos 

obtenidos por Medrano (2021) quien después de la aplicación de un cuestionario a 

un grupo de estudiantes de maestría encontró que las limitaciones se centraban en 

el monitoreo, la capacidad para el uso de las tecnologías y sobre todo en la 

enseñanza, similar a esta investigación, encontramos los datos obtenidos en la 

investigación de Malpica et al., (2022) donde los principales hallazgos coinciden 

con los de la investigación antes mencionada, priorizando como principal dificultad 

el desconocimiento sobre las competencias digitales, las cuales son una limitante 

para brindar calidad en el servicio educativo.  

 

Ante estos hallazgos, los autores coinciden que para hablar de calidad en el 

servicio educativo predomina ciertos criterios que deben estar presentes durante 
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todo el proceso, es por ello que de acuerdo a cada método de recolección de datos 

y de acuerdo al contexto en el que se aplica los instrumentos de medición 

obtendremos datos que permiten la sistematización de la investigación. 

 

Respecto a los objetivos específicos, se tiene como primer objetivo 

diagnosticar el nivel de la calidad del servicio educativo en una institución educativa 

rural de Chiclayo, siendo los datos según la tabla 1, un 50% consideran que la 

calidad de servicio está en un nivel logrado y el otro 50% está en un nivel 

plenamente logrado, esto significa que la calidad predomina en el servicio brindado 

por la institución educativa rural a los estudiantes, tomando en cuenta las 

dimensiones que se evaluaron a través del instrumento de medición en el cual la 

empatía consideraba las necesidades de los estudiantes, la comunicación y el trato 

brindado; también se considera el esfuerzo por brindar un buen servicio a los 

educandos, el cumplimiento de las labores dentro del tiempo establecido y sobre 

todo la atención de forma inmediata ante la presentación de cualquier situación 

inesperada.  

A diferencia de la presente investigación, León (2018), trabajó con una 

población conformada por 102 docentes, el 7,0% indicaron que la calidad educativa 

se encuentra en un nivel malo, un 61,0% consideran que se tiene un nivel regular, 

mientras que 32,0% consideran que se tiene un nivel bueno, pese a que las 

dimensiones que se evaluaron concuerdan en su gran mayoría con las 

anteriormente mencionadas, siendo estas tales como la adaptación de los 

contenidos curriculares según las necesidades de la población estudiantil, la 

actualización docente, el logro de objetivos, la reformulación de estrategias para 

hacerlas más efectivas y la atención a las necesidades de la comunidad estudiantil.    

 

En ese sentido, relacionándolo con los resultados encontrados por Choque, 

(2020), donde enfatiza que al hablar de calidad es una temática de gran interés 

pues engloba características que determinan el valor de la misma como, la 

enseñanza que se brinda, las funciones que desempeñan cada miembro del 

equipo, las programaciones, las percepciones de los estudiantes, instalaciones y la 

infraestructura. Claro está que hablar de calidad educativa es un concepto muy 

amplio que engloba múltiples factores. Mucho más en estos tiempos de pandemia 
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donde muchas cosas cambiaron en el ámbito educativo Díaz et al., (2022) señala 

que la transformación de la educación a raíz de la pandemia fue la parte de la 

presencialidad a la virtualidad, enfatizando que es el estudiante es quien percibe 

que el docente es el ente principal que contribuye al logro de la calidad educativa 

en su máxima expresión.  

Como siguiente objetivo se tiene a identificar el nivel del trabajo remoto en una 

institución educativa rural de Chiclayo, donde los hallazgos según la tabla 2, de los 

8 docentes, el 50% de docentes se encuentran en el nivel medio de trabajo remoto, 

el 37.5% en el nivel eficiente, y, un 12.5% de docentes evidencian un nivel 

deficiente, lo cual demuestra que hay una controversia entre las opiniones y 

percepciones que tiene cada docente respecto al trabajo remoto realizado, dentro 

de esa mitad de trabajadores se encuentran aquellos que el trabajo remoto se 

cumple dentro de los horarios establecidos, también aquellos docentes que afirman 

que el trabajo remoto permite oportunidades de incrementar su productividad 

contribuyendo a la mejora de la gestión administrativa de la Institución Educativa.  

 

Parecida a esta realidad se tiene la investigación de enfoque cualitativo de 

Cortés et al., (2020) quien encontró en la muestra de 6 trabajadores una serie de 

actividades que ocasionaban tensiones en la vida laboral y personal, el trabajo 

remoto realizado en casa muchas veces superaba el horario habitual del trabajo 

presencial y se acumulaban las actividades domésticas, familiares y las laborales, 

las cuales ocasionaban estrés en el trabajador. De la misma forma, Alderete et al. 

(2022) entre sus principales hallazgos menciona que para un adecuado desarrollo 

profesional se debe tener en cuenta la salud mental de los docentes dentro de esta, 

se debe trabajar la angustia que genera la sobrecarga laboral y la depresión que 

ocasiona el incumplimiento de algunas actividades laborales o el hecho de no tener 

espacios que permitan el óptimo desenvolvimiento personal y emocional del 

docente.  Según lo mencionado anteriormente, el trabajo remoto tiene sus ventajas 

y desventajas dentro del ámbito laboral y familiar, es por ello que se debe analizar 

si se cumplen los criterios previstos dentro de la institución y en cuanto al personal.  

 

Ahora bien, en cuanto al objetivo establecer el nivel de relación entre la 

dimensión empatía y trabajo remoto, los datos presentaron una distribución normal 
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es por ello que se utilizó la correlación de Pearson para los hallazgos de la tabla 5, 

estás muestran una significativa relación (p<5%). Con un r = 0.875, lo cual conlleva 

a afirmar que existe una relación positiva, esto quiere decir que durante el trabajo 

remoto se mantuvo una comunicación asertiva entre el personal de la institución, lo 

cual conlleva a presentar un ambiente agradable y colaborativo donde todos son 

escuchados y brindan una atención personalizada a los estudiantes, 

comprendiendo las necesidades que presenta cada uno de ellos. Diferente a esta 

realidad se tienen los resultados encontrados por Laines (2021) quien utilizó 

Spearman para hallar la correlación de sus datos debido a que estas no 

presentaban una distribución normal, donde los principales hallazgos fueron que la 

educación remota no ha permitido realizar en su máxima expresión un trabajo 

colaborativo entre los miembros que la conforman, donde también se ve 

involucrada la calidad en la interacción que se tenía tanto entre docente- estudiante 

como entre colegas, y sobre todo la falta de un buen clima afectivo laboral.  

Con el contraste de ambas investigaciones, podemos deducir que durante la 

educación remota se han suscitado una serie de factores que han carecido de 

atenciones y otras que sí han sido atendidas, es por ello que se puede afirmar que 

en la presente las variables se encuentran relacionadas. También, se tiene el 

análisis de establecer el nivel de relación entre la dimensión fiabilidad y trabajo 

remoto, demuestran que tras la correlación de Pearson debido a una distribución 

normal (p<5%) demuestran que existe una significativa correlación de r = 0.827 con 

una relación positiva alta.  

Lo encontrado en la investigación concuerda con Vicente (2020) quien en su 

indagación encontró una correlación positiva media entre las variables de estudio, 

trabajo remoto y gestión administrativa, a través de la prueba Rho de Spearman= 

0.693,   que dentro del servicio que se brinda durante el trabajo remoto se debe dar 

un buen servicio cumpliendo con cada uno de los objetivos planteados, también se 

garantizar brindar una atención organizada, mostrando interés por la resolución de 

problemas de diversa índole, y concluyendo la labor en el tiempo establecido dentro 

del marco del trabajo remoto, donde el docente cumple un rol importante para  la 

implementación de esta modalidad de teletrabajo.  
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Aunado a esto, se tienen los hallazgos de Huamán et. al (2021) en su 

investigación cualitativa describe que el desempeño de los docentes durante el 

trabajo remoto se basó principalmente en el conocimiento de competencias 

digitales para fortalecer el cambio abrupto que se dio de la presencialidad a la 

virtualidad, es en ese entonces en el cual los maestros cumplen arduamente con 

su labor teniendo en cuenta proporcionar una atención adecuada a los estudiantes.  

 

En cuanto a la tabla 7, establecer el nivel de relación entre la dimensión 

capacidad de respuesta y trabajo remoto, existe una relación significativa (p<5%) 

tras realizar las correlaciones mediante Pearson. Siendo el r = 0.75 lo cual 

demuestra que existe una alta correlación entre las variables. Por otra parte, 

Obenauf (2021), argumenta que durante el trabajo remoto el trabajador brinda 

desde la comodidad de su hogar o el espacio donde se encuentre brindar un 

servicio eficiente y eficaz, manifestando una actitud de disponibilidad para apoyar 

en un tiempo determinado, brindando apoyo a todos los miembros que conforman 

su equipo de trabajo. Thorner (2020) argumenta que, dentro del marco del trabajo 

remoto el empleador debe garantizar un óptimo servicio, contribuyendo a la mejora 

continua, además de la apertura que debe existir de participar de diversas 

capacitaciones, que aseguren la calidad en el servicio.   

Añadiendo los aportes de Aliaga (2021), quien afirma que el acompañamiento 

remoto a los estudiantes fue de vital importancia ya que, es por este medio por 

donde se brindaba todo soporte de ayuda y aclaración de dudas al educando, todo 

ello en cumplimiento de los documentos de gestión, pues a través de diversas 

plataformas virtuales, se siguió el monitoreo y efectividad del trabajo previamente 

establecido. El fortalecimiento de acciones alineadas al logro de los objetivos y 

metas se debió al compromiso y participación de toda la comunidad educativa 

durante el trabajo remoto.  

Según los datos hallados en la tabla 8, establecer el nivel de relación entre la 

dimensión seguridad y trabajo remoto, existe relación significativa entre las 

variables (p<5%) mediante Pearson, estas presentan correlación alta con un r = 

0.798. De hecho, Soto (2021) enfatiza que durante el trabajo remoto la labor 

educativa no se vio interrumpida, al contrario, los docentes desempeñaron una 
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labor ardua y adecuada para los estudiantes, hubo actividades contextualizadas de 

acuerdo a la planificación establecida, todo ello apuntaba a la capacidad de 

adaptación al cambio y a la seguridad de los docentes ante esta nueva modalidad. 

De igual importancia, Thorner (2020) quien también afirma la vinculación entre la 

eficiencia y la adaptación al cambio que hubo ante la coyuntura y el proceso que 

se siguió para el cumplimiento de objetivos institucionales, además es aquí donde 

se garantizaba el buen servicio con el grado de preparación de los maestros para 

responder cualquier inquietud del estudiante.  

Finalmente, con los datos obtenidos en la tabla 9, establecer el nivel de 

relación entre la dimensión tangibilidad y trabajo remoto, Mediante la correlación de 

Pearson se puede decir que las variables presentan relación (p<5%). Lo cual 

significa que la dimensión de tangibilidad y la variable trabajo remoto presentan un 

r =0.774, permitiendo decir que su correlación es alta. Esta información, discrepa 

con los datos encontrados por Narcizo (2021) quien realizo una investigación 

centrándose en las carencias latentes durante el trabajo remoto en el ámbito 

mundial, encontrando que uno de los más importantes de mencionar es el 

desconocimiento de métodos digitales, el uso de diversos equipos tecnológicos y 

plataformas virtuales. Ante esto, Correa (2021) recomienda que se deben tener en 

cuenta aspectos importantes en cuanto a la salud y también al uso de herramientas 

por parte de los trabajadores, si bien es cierto encontramos pro y contras dentro del 

trabajo remoto como el acceso a las tecnologías ágil y rápidas, donde si estas no 

son conocidas completamente por el trabajador ocasionan un cuadro de estrés que 

complica la salud del mismo.  

Mientras que Quispe et al., (2021) tras un análisis documental encontró que 

el éxito del trabajo remoto se evidencia a través del desarrollo de las competencias 

digitales, estas fueron la brújula que mediaron las acciones efectuadas durante el 

proceso virtual,  añadiendo que la contextualización haciendo uso de los medios 

virtuales contribuyen a la formación de competencias digitales, las mismas que 

contribuyen al mejoramiento del desempeño profesional los mismos que 

contribuyeron al  nuevo estilo de enseñanza- aprendizaje.  
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VI. CONCLUSIONES

1. En cuanto a la relación entre calidad del servicio educativo y trabajo remoto

en una institución educativa rural de Chiclayo, podemos sustentar que se

encuentran en un nivel significativo a través del coeficiente de correlación de

Pearson (p<5%) con un r = 0.844, se afirma que la relación entre las

variables es positiva muy alta.

2. Se considera que, el nivel de la calidad del servicio educativo en una

institución educativa rural de Chiclayo, se encuentra en un nivel bueno esto

debido a que el 50% de los docentes encuestados consideran que la calidad

de servicio está en un nivel logrado, al igual que el 50% que está en un nivel

plenamente logrado.

3. También, podemos indicar que el nivel del trabajo remoto en una institución

educativa rural de Chiclayo se encuentra en un nivel apropiado esto se

puede afirmar de acuerdo a los hallazgos, donde el 50% de docentes se

encuentran en el nivel medio de trabajo remoto, el 37.5% en el nivel eficiente,

y, un 12.5% de docentes evidencian un nivel deficiente.

4. Podemos indicar que, el nivel de relación entre la dimensión empatía y

trabajo remoto, es significativa relación (p<5%). Con un r = 0.875, lo cual

conlleva a afirmar que existe una relación positiva muy alta.

5. Resulta que, el nivel de relación entre la dimensión fiabilidad y trabajo

remoto, tras la correlación de Pearson (p<5%) demuestra que existe una

significativa correlación. Con un r = 0.827.

6. Se observa que, el nivel de relación entre la dimensión capacidad de

respuesta y trabajo remoto, existe una relación significativa (p<5%) tras

realizar las correlaciones mediante Pearson. Siendo el r = 0.75 lo cual

demuestra que existe una alta correlación.

7. Existe, un nivel de relación significativa entre la dimensión seguridad y

trabajo remoto, con un (p<5%) mediante Pearson. Con una correlación alta

de r = 0.798.

8. Se infiere que, el nivel de relación entre la dimensión tangibilidad y trabajo

remoto. Mediante la correlación de Pearson presentan relación (p<5%)

presentando un r =0.774, permitiendo decir que su correlación es alta.
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VII. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a la Ugel de la jurisdicción de la escuela, seguir capacitando a

los maestros en el uso de diversas herramientas y recursos tecnológicos, para

lograr contribuir con una educación de calidad no sólo en un contexto presencial

sino también virtual.

2. Se recomienda a la Institución Educativa realizar un análisis sobre la

tangibilidad y la capacidad de respuesta de los docentes en cuanto al trabajo

presencial y remoto, para analizar datos importantes que pueden surgir y de

acuerdo a ellos encontrar soluciones de mejora.

3. Se recomienda al director, seguir gestionando para que la Institución cuente

con recursos tecnológicos que puedan ser utilizados por el docente y

estudiantes fuera de la institución educativa para realizar una labor completa y

sin adversidades, todo ello apuntando a una educación remota de calidad.

4. Al director, seguir con el compromiso del cumplimiento de metas de la

Institución Educativa para la debida atención con calidad del servicio a los

educandos y así cumplir con cada uno de los objetivos estratégicos.

5. Se recomienda a los docentes, realizar un plan de acción que permita tener un

horario organizado de sus tiempos y poder contar con disponibilidad de ayuda

a sus colegas que necesiten de apoyo en cuanto al uso de las Tics, como

también el tener tiempo para la familia y diversas actividades propias de una

persona y profesional.
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ANEXOS
Anexo N° 01 
Operacionalización de variables 

VARIABLES DIMENSIÓN 
CONCEPTUAL 

DIMENSIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE 
MEDICIÓN 

Calidad del 
servicio 

educativo 

La calidad del servicio 
educativo son 
aquellas acciones que 
se realizan en función 
de satisfacer aquellos 
requerimientos del 
mercado, tomando en 
cuenta la evaluación 
de diversos factores 
que están inmersos en 
el servicio brindado 
(Ubillus & Girón, 2021) 

Díaz (2021) 
considera las 
siguientes 
dimensiones 
(empatía, fiabilidad, 
capacidad de 
respuesta, 
seguridad y 
tangibilidad)  

Empatía Atención Cuestionario 
Ordinal tipo 
Likert  
1 Nunca 
2 Casi 
Nunca  
3 A Veces  
4 Casi 
Siempre 
5 Siempre 

Respeto y cortesía 

Fiabilidad Cumplimiento del servicio 

Fiable y cuidadoso 

Capacidad de 
respuesta  

Apoyo de forma inmediata 

Disponibilidad de los docentes 

Seguridad Confianza y credibilidad del 
servicio  

Conocimiento y atención de 
los docentes  

Tangibilidad Presentación del personal 

 Materiales informativos 

Equipos multimedia y 
plataformas virtuales  

Trabajo 
remoto 

El trabajo remoto o 
teletrabajo es una 
opción de prevención 
que permite realizar 
las actividades 
laborales haciendo 
uso de escenarios 
digitales y 
tecnológicos (Quispe 
et al. 2021).  

Vásquez (2022) 
considera las 
siguientes 
dimensiones 
(obligaciones del 
empleador y 
trabajador, equipos 
y medios) 

Obligaciones 
del empleador 
y trabajador  

Jornada laboral Cuestionario 
Ordinal tipo 
Likert  
1 Nunca 
2 Casi 
Nunca  
3 A Veces  
4 Casi 
Siempre 
5 Siempre 

Seguridad y salud 

Equipos y 
medios 

Uso de equipos y medios 



 

 

 
Anexo N° 02 
 
Certificado de validación de instrumento- Calidad del servicio educativo- Alfa de 
Cronbach  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

Anexo N° 03 
Certificado de validación de instrumento- Trabajo remoto  

 

 
 
 



 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



 

 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 

Instrumentos de recolección de datos 

 
CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO Y TRABAJO REMOTO EN UNA 
INSTITUCIÓN PRIMARIA RURAL DE CHICLAYO 

 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 
 
 
 
 
 

Estimado colaborador, marque con una “X” la alternativa que exprese 
mejor su punto de vista  



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

Anexo N° 04 
 

Escala y niveles de medición de los instrumentos 
 

Variable 1 calidad del servicio educativo Escala 
de 
medición  

Ítems  

Niveles  
proceso de 30 a 70 
logrado de 71 a 111  
logrado plenamente de 112 a 150 

escala 
ordinal 
nunca (1) 
casi 
nunca (2) 
A veces 
sí/ a 
veces no 
(3) 
casi 
siempre 
(4)  
siempre 
(5). 

30 ítems  

Dimensión con 6 preguntas: de la 6 a 14 / 15 a 23 / 24 / 30 
Dimensión con 5 preguntas: de la 5 a 11 / 12 a 18 / 19 a 25 
Dimensión con 7 preguntas: de la 7 a 16 / 17 a 26 / 27 a 35 
 

Variable 2  trabajo remoto Escala 
de 
medición  

Ítems  

Niveles  
muy deficientes 25 a 45 
deficiente 46 a 65 
medio 66 a 85 
eficiente 86 a 105 
muy eficiente 106 a 125 

escala 
ordinal 
nunca (1) 
casi 
nunca (2) 
A veces 
sí/ a 
veces no 
(3) 
casi 
siempre 
(4)  
siempre 
(5). 

25 ítems  

Dimensión con 3 preguntas: de la 3 a 7/ 8 a 11/ 12 a 15 
Dimensión con 4 preguntas: de la 4 a 9 / 10 a 15/ 16 a 20  
Dimensión con 7 preguntas: de la 7 a 16/ 17 a 26/ 27 a 35 
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