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Resumen

La presente investigacion, se orientd a determinar la influencia del trabajo remoto
en la calidad de servicio de una Corte Superior de Justicia. Para tal fin, la muestra
estuvo conformada por 100 usuarios que fueron atendidos en la Corte Superior de
Justicia. Asimismo, el disefio empleado fue correlacional causal. Los instrumentos
empleados para la recoleccion de datos fueron: El Cuestionario de Trabajo Remoto
y El Cuestionario de Calidad de Servicio. Los principales resultados mostraron
influencia directa y estadisticamente significativa entre las variables trabajo remoto
y calidad de servicio rs=,594** (p<,05). Asimismo, se observoé influencia directa y
estadisticamente significativa entre la dimension prestacion de servicios con
capacidad de respuesta rs=,520** (p<,05), con fiabilidad rs=,543** (p<,05), con
empatia rs=,552** (p<,05) y con comunicacion rs=,557** (p<,05). Ademas, se
observé influencia directa y estadisticamente significativa entre la dimension
canales de comunicacion con capacidad de respuesta rs=,581** (p<,05), con
fiabilidad rs=,566** (p<,05), con empatia rs=,543** (p<,05) y con comunicacion
rs=,566** (p<,05). De acuerdo a los niveles descriptivos, en funcién del trabajo
remoto, el 36,0% de los participantes refirio que es eficiente, el 41,0% regular y el
23,0% deficiente. Asimismo, de acuerdo a la calidad de servicio, el 32,0% de los
participantes refiere que es eficiente, el 44,0% regular y el 24,0% deficiente. La
investigacion concluye mencionando que, los participantes que fueron atendidos en
la Corte superior, presentan una percepcion adecuada del trabajo remoto, lo cual

ha influido en la satisfaccion que sienten por el servicio recibido.

Palabras clave: Trabajo remoto, calidad, servicio, usuarios, justicia.
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Abstract

This research was aimed at determining the influence of remote work on the quality
of service of a Superior Court of Justice. For this purpose, the sample consisted of
100 users who attended the Superior Court of Justice. Likewise, the design used
was causal causal. The instruments used for data collection were: The Remote Work
Questionnaire and The Service Quality Questionnaire. The main results showed a
direct and statistically significant influence between the variables remote work and
quality of service rs=.594** (p<.05). Likewise, a direct and statistically significant
influence was demonstrated between the provision of services dimension with
responsiveness rs=.520** (p<.05), with reliability rs=.543** (p<.05), with empathy rs
=.552** (p<.05) and with communication rs=.557** (p<.05). In addition, a direct and
statistically significant influence was shown between the communication channels
dimension with responsiveness rs=.581** (p<.05), with confidence rs=.566**
(p<.05), with empathy rs =.543** (p<.05) and with communication rs=.566** (p<.05).
According to the descriptive levels, based on remote work, 36.0% of the participants
reported that it is efficient, 41.0% regular and 23.0% poor. Likewise, according to
the quality of service, 32.0% of the participants refer that it is efficient, 44.0% regular
and 24.0% deficient. The research concludes by mentioning that the participants
who were treated in the Superior Court, presenting an adequate perception of

remote work, which has influenced the satisfaction they felt for the service received.

Keywords: remote work, quality, service, users, justice.
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. INTRODUCCION
En el contexto de emergencia sanitaria a nivel mundial por los efectos de la
pandemia denominada Covid-19, los sectores encargados de la economia mundial
y las diversas organizaciones, se han visto expuestas a la modificacion de sus
acciones para enfrentar los efectos propios de la pandemia, por tanto, se genero
una desestabilizacidn en diferentes areas que componen los mercados (Uribe et al.,
2021). En este sentido, para continuar con los procesos organizacionales, se vieron
presionadas a planificar el trabajo remoto como una estrategia de interés masivo,
siendo un medio determinante para frenar los impactos sociales, laborales y
econdémicos (Buitrago, 2020). Por ello, en diferentes paises, la gran mayoria de
colaboradores han implementado el uso de la tecnologia como un medio que facilitd
la actividad laboral desde el hogar siendo, en muchos contextos, procesos
aceleradamente improvisados puesto que no se predijo el cambio social de

emergencia a raiz del confinamiento (Oszlak, 2020).

Por otro lado, en Peru, mediante el Decreto Supremo N° 044-2020-PCM planteado
en marzo del 2020, se facilité diversos dispositivos normativos con el fin de disminuir
el impacto que causo la pandemia actual. Por ello, se faculté a las organizaciones
privadas y publicas, el uso de la tecnologia para prestar los servicios de acuerdo a
su rubro e implementar la actividad laboral mediante el trabajo remoto, situacion a

la que la Corte Superior de Justicia también tuvo que acceder (Cuentas, 2021).

En este sentido, Juarez (2021) detall6 que este cambio en la modalidad de trabajo
fue una sorpresa para os diferentes sectores, quienes tuvieron la necesidad de
trasformar el trabajo mediante los medios digitales, mientras que otras empresas no
tenian los recursos econdmicos y de personal para continuar con sus procesos
productivos y, en consecuencia, tuvieron que parar con su funcionamiento,
afectando a los empleados y sus familias. Asimismo, el uso del trabajo remoto para
continuar con la actividad laboral, ademas, ha tenido un impacto negativo dado que
el trabajo resulto ser intrusivo en los espacios familiares, afectando los espacios y

tiempos reservados para la vida individual y personal.

No obstante, el trabajo remoto también ofrece beneficios en la medida que crea un
espacio de flexibilidad laboral, temporal para conciliar tanto con las demandas del
trabajo, como con las responsabilidades propias del hogar (Eurofond y OIT, 2019).



En el contexto peruano, Limén (2020), advirtié que la implementacion del trabajo
remoto ha sido un proceso complicado y ha sido un problema para la adaptacion en

diversos sectores, inclusive, afecto la estabilidad de las relaciones familiares.

Por tanto, el cambio en el trabajo remoto influyd en la percepcion que presentan los
clientes en distintos sectores quienes, en varias ocasiones, han mostrado
incomodidad en funcion del servicio que reciben por las organizaciones (Moran et
al., 2021). En funcién de la calidad de servicio, dadas las condiciones actuales, ha
sido un reto importante para las organizaciones y la Corte Superior de Justicia,
sectores que han tenido que planificar estrategias que permitan un adecuado

servicio (Zavaleta y Garcia, 2018).

Asimismo, la calidad de servicio es relevante en la medida que es determinante en
sectores en los que se interactian directamente con personas, con quienes se
didlogo, comunicay relaciona para ofrecer un beneficio social. Es el caso de la Corte
Superior de Justicia, han tenido que emplear estrategias digitales que permitan
dicha interaccion de manera fluida, clara y pertinente para ofrecer un servicio
satisfactorio a los usuarios (Reafio, 2021). En este sentido, para ofrecer un servicio
de calidad, los colaboradores tienen que desarrollar competencias comunicativas,
canales y medios que permitan la comprensién y la empatia para guiar a los
usuarios en sus fines personales (Reafio, 2021). En consecuencia, atender las
necesidades personales de los usuarios es relevante para causar un impacto

positivo, a nivel emotivo en los mismos (Montalvo y Estrada 2020).

No obstante, se ha observado manifestaciones conflictivas en funcién a la calidad
de servicio, es decir, en ocasiones solo aquellas personas que estan
comprometidas con la organizacién, logran ofrecer un adecuado servicio a los
usuarios, mientras que los que no lo hacen, estan influenciados por factores
organizacionales que generan incomodidad y falta de compromiso en lo que
respecta al servicio que brindan (Loli et al, 2015). De acuerdo a ello, es importante
que las organizaciones ofrezcan condiciones Optimas para su desenvolvimiento,
puesto que muchas empresas perciben a sus colaboradores como individuales que
realizan esfuerzos fisicos o intelectuales a cambio de una remuneracion, dejando
de lado las condiciones subjetivas. Ante esto, las diversas organizaciones deben

ofrecer condiciones de proceso, expectativas, deseos y aspiraciones de cada
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colaborador en funcién del servicio que ofrecen (Ortiz, 2016). Ante lo expuesto, es
importante generar evidencia sobre las variables para apoyar la comprension y
conocimiento que se tienen sobre las mismas, las cuales podrian ayudar a tomar
decisiones en pro de desarrollo organizacional. La pregunta de estudio plantea
¢,Cual es la influencia del trabajo remoto en la calidad de servicio en una Corte

Superior de Justicia, 20217?

El presente trabajo de investigacion es importante puesto que se orienta al estudio
de la relacion entre dos variables presentes en el contexto laboral actual y, sobre
todo, dado que en, durante le emergencia sanitaria, la transicion generada sobre la
modalidad de trabajo ha sido compleja, generando un problema importante en la
calidad de servicio. En funcion de la relevancia tedrica, el presente estudio se
delimita conceptualmente gracias a la organizacion de la literatura planteada para
la explicacion de las variables. Asimismo, el estudio aportara al conocimiento que

se tiene sobre el estudio de ambas variables.

Por otro lado, de acuerdo a la relevancia social, en las condiciones actuales aun de
emergencia sanitaria, es importante generar estudios sobre las condiciones
laborales y como se estan desarrollando los diversos procesos que implican la
interaccién con los clientes. En este sentido, el estudio pretende favorecer la
comprensiéon de las variables para ejercer acciones de mejora en los espacios
organizacionales. Por dultimo, de acuerdo a las implicancias practicas, la
investigacion sera un precedente importante para generar mayor evidenciay, sobre

todo, se podran emplear acciones orientadas a mejorar las variables de estudio.

Por tanto, el objetivo general plantea: Determinar la influencia del trabajo remoto
en la calidad de servicio en una Corte Superior de Justicia, 2021. Los objetivos
especificos: O1: Determinar la influencia de la dimensién prestacion de servicio en
las dimensiones de calidad de servicio. O2: determinar el impacto de la dimension
canales de comunicacion en las dimensiones de calidad de servicio. OS3:
determinar la influencia de la dimension jornada laboral, cumplimiento de
obligaciones en las dimensiones de calidad de servicio. O4: determinar el impacto
de la dimension seguimiento en las dimensiones de calidad se servicio. O5:
determinar el nivel descriptivo del trabajo remoto, describir el nivel de calidad de

servicio.



La hipotesis general plantea existe influencia del trabajo remoto en la calidad de
servicio en una Corte Superior de Justicia, 2021. Las hipoétesis especificas: H1:
Existe influencia de la dimension prestacion de servicio en las dimensiones de
calidad de servicio. E2: Existe impacto de la dimension canales de comunicacion
en las dimensiones de calidad de servicio. E3: Existe influencia de la dimension
jornada laboral, cumplimiento de obligaciones en las dimensiones de calidad de
servicio. E4: Existe impacto de la dimensién seguimiento en las dimensiones de

calidad se servicio.



Il. MARCO TEORICO
En el ambito internacional, Vargas (2021) planteé el objetivo de valorar la relacion

entre el teletrabajo y calidad de servicio en Colombia, con un tipo de estudio
correlacional y la muestra estuvo conformada por 200 participantes. Los resultados
principales muestran correlacion estadisticamente significativa entre teletrabajo y
calidad de servicio rs=,720** (p<,05). Por tanto, se explica que, a pesar de no tener
una interaccion directa con cliente en las funciones laborales, se puede lograr

ofrecer un servicio adecuado en diferentes rubros.

Asimismo, se tiene el estudio de Salas (2017) planted el objetivo de analizar la
calidad de servicio, con un enfoque de estudio mixto y la muestra se conformé por
160 participantes. En funcion de los resultados descriptivos, se report6é que el 0,9%
de participantes mostré desacuerdo con la calidad de servicio brindada, el 5,6%
estuvo ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 58,8% estuvo de acuerdo, el 27,7%
bastante de acuerdo, el 7% totalmente de acuerdo. Por tanto, se explica que, en la
muestra evaluada, la calidad de servicio se encuentra en un estandar promedio,

siendo necesario el establecimiento de acciones para mejorar la variable.

De igual modo, se presenta el estudio de Méndez y Founes (2020) titulado analisis
comparativo del teletrabajo con el trabajo en campo. La finalidad del estudio fue
determinar las diferencias y relacion que existe entre el trabajo remoto con el trabajo
de campo, en Ecuador. La muestra empleada fue de 364 participantes. Respecto a
los resultados, el 80% de evaluados dispone de un espacio favorable para realizar
sus funciones, mientras que el 20% no lo tiene. Asimismo, el 52% de trabajadores
no presenta apoyo de su equipo para su trabajo remoto, el 26% muchas veces
cuenta con el apoyo y el 22% siempre. Respecto a la productividad, el 58% se
considera altamente productivo, el 34% medianamente productivo y el 8% poco
productivo. Respecto a la preferencia de modalidad de trabajo, el 12% prefiere

trabajar desde casa, el 38% en oficina y el 50% en ambas modalidades.

A nivel nacional, se tiene el estudio de Lozano (2022) plante¢ el objetivo de analizar
la relacion entre trabajo remoto y calidad de servicio. Para tal fin, la muestra estuvo
constituida por 79 usuarios y el disefio de estudio fue correlacional. Los resultados
mostraron que el 5,1% de participantes tienen una percepcién deficiente del trabajo

remoto, el 19,9% regular y el 75,9% buena. De acuerdo a la calidad de servicio, el



6,3% tiene la percepcion en el nivel deficiente, el 13,9% en el nivel regular y el
79,7% en el nivel adecuado. La correlacion mostré direccion directa entre trabajo
remoto con calidad de servicio rs=,712 (p<,05), con fiabilidad rs=,551 (p<,05), con
empatia rs=,487 (p<,05) y con comunicacion rs=,551 (p<,05).

Asimismo, se tiene el estudio de Vega (2022), orient6 su estudio a analizar el trabajo
remoto y calidad de servicio, con el disefio de investigacion correlacional y la
muestra estuvo conformada por 70 colaboradores. Los resultados mostraron que el
1,4% de participantes tienen un trabajo ineficiente, el 61,4% eficiencia neutra y el
37,1% presenta un trabajo eficiente. Respecto a la calidad de servicio, el 10,0%
presenta en el nivel baja calidad, el 42,9% en calidad neutra y el 47,1% en alta
calidad. De acuerdo a la correlacion, se mostré estadisticamente significativa entre
el trabajo remoto y calidad de servicio rs=,592 (p<,05), y con las dimensiones de
calidad de servicio, con valores de correlacion por encima del rs=,200 (p<,05).

Asimismo, se tiene la investigacion desarrollada por Cuentas (2021) orient6 su
estudio a establecer la relacion entre calidad de servicio y trabajo remoto, en una
muestra de 53 usuarios y donde el disefio de estudio fue correlacional. Los
resultados muestran que el 13% de participantes ofrecen calidad de servicio en el
nivel bajo, el 21% en el nivel bajo, el 34% en el nivel medio, el 19% en el nivel alto
y el 13% en el nivel muy alto. De acuerdo al trabajo remoto, el 15% presenta
categoria muy baja, el 28% baja, el 23% nivel medio, el 17% alto y el otro 17% muy
alto. Asimismo, se reportd relacion entre el trabajo remoto y calidad de servicio
rs=,408** (p<,05), de igual modo, entre trabajo remoto con profesionalidad rs=,326**
(p<,05), con comunicacién rs=,544** (p<,05) y con capacidad de respuesta rs=,336**
(p<,05).

A nivel local, se detalla el estudio realizado por Falla y Farfan (2021) planteé el
objetivo de conocer el impacto del home office en el desempefio laboral de 140
docentes pertenecientes a una escuela de administracion. El disefio empleado fue
correlacional. En funcién de los resultados, se observo que el 1,0% de participantes
presento nivel bajo en el home office, el 4,9% nivel medio y el 94,2% nivel alto.
asimismo, en funciéon desempefio laboral, se reportdé que el 17,5% presentd en el
nivel bajo, el 34,0% en el nivel medio y el 48,5% en el nivel alto. Asimismo, se

reportd asociacion directa entre las variables (p<,05).



Por otro lado, se tiene el estudio de Suarez (2020) orientd su estudio a establecer
la relacion entre el teletrabajo y calidad de servicio, en una muestra conformada por
40 trabajadores y el disefio empleado fue correlacional. De acuerdo a los resultados
descriptivos, el 0% de participantes presenté teletrabajo deficiente, el 12,5% nivel
regular y el 87,5% nivel eficiente. De acuerdo a la calidad de servicio, el 7,5%
presentd nivel regular y el 92,5% nivel eficiente. De igual modo, se observo
correlacion directa y estadisticamente significativa entre el teletrabajo y la calidad
de servicio rs=,654** (p<,05).

Por dltimo, se presenta el estudio de Le6n y Rondo (2021) orientado a establecer
la relacién entre el trabajo remoto y compromiso organizacional, en una muestra
conformada por 45 trabajadores y el disefio empleado fue correlacional. Los
resultados principales mostraron correlacion directa y estadisticamente significativa
entre las variables rs=,756** (p<,05). De acuerdo a las dimensiones, también se
reportd correlacion directa p<,05, por tanto, se explica que, en las condiciones
actuales de trabajo remoto, el compromiso por parte de los trabajadores se ha

mantenido, siendo importante para el funcionamiento de la organizacion.

De acuerdo a la delimitacion conceptual de las variables, se describen a
continuacion. Avendafio y Pedraza (2020), explicaron que la tecnologia ha ido
avanzando a partir de la década de los 80. En ese contexto, surgi6 el termino
telecommuting, el cual fue el primer concepto utilizado para referirse al teletrabajo
como un paso importante dentro del trabajo, asi como también, fue desarrollado en
Estados Unidos, empezando con el uso de una red de comunicaciébn que se
extendio en diferentes ciudades, llevando informacién constante de acuerdo a las

necesidades de la poblacion.

Por tanto, el teletrabajo es aquella modalidad de trabajo que se desarrolla mediante
el uso de la tecnologia, el cual puede realizarse tanto en el centro de labores de una
determinada organizacion, asi como también dentro del hogar. Por ello, todos los
medios virtuales empleados son importantes para recibir las indicaciones en el
cumplimiento de las funciones, asi como también para transmitir la informacion a
los clientes desde su domicilio (Rodriguez, 2007). Por su parte, Flores (2020) define
como la accion de brindar un determinado servicio, bajo supervision, desde el

domicilio o lugar de aislamiento social, en el cual se hacen uso de los mecanismos
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necesarios e instrumentos que faciliten el cumplimiento de las actividades, sin

hacerse presente en el centro fisico de trabajo.

De igual modo, el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo (2020) refiere que
es una nueva modalidad de trabajo, el cual se ha implementado desde el domicilio
o algun lugar que se encuentra aislado, sin necesidad de recurrir fisicamente al
centro del trabajo, pero cumpliendo con las funciones que corresponden como si el
trabajo fuese presencial. Ante lo definido, la Autoridad Nacional del Servicio Civil
(2020), afladen que el trabajo remoto se refiere al desarrollo de la prestacion de
servicios desde el hogar, el que se ve favorecido gracias a los medios digitales que
permiten el cumplimiento de las laboras hasta donde la virtualidad lo permita. No
obstante, se explica que el trabajo remoto no solo es el que se realiza por medios
digitales, sino también comprende el uso de informacién, analisis de la misma,

contacto interpersonal, entre otros.

En efecto, para muchos trabajadores de determinados sectores laborales, el trabajo
remoto resulta ser flexible en lo que respecta al ahorro de costos, tiempo de viaje
hasta el centro fisico de labores, menor gasto en transporte y, sobre todo, apoya el
tiempo que se le dedica a otras areas de la vida individual, como, por ejemplo, la
familia (Osio, 2010). Por ello, el empleador tiene la facultad de ofrecer la modalidad
remota a sus trabajadores, siempre y cuando estén de acuerdo, con la finalidad de
cumplir con las obligaciones, la productividad organizacional y, a la vez, satisfacer

las necesidades personales de los trabajadores (Ricaldi et al., 2021).

Por otro lado, en el contexto peruano, segun el Ministerio del Trabajo y Promocion
del Empleo del Peru (2020), la modalidad de trabajo remoto la realizan, quienes se
encuentran en su casa o lugares ajenos al espacio fisico laboral, quienes hacen uso
de la tecnologia para cumplir con sus funciones. En efecto, esta implementacion fue
producto de las condiciones actuales de salud por el COVID-10, normas que fueron
aplicadas en sectores especificos y, en algunos casos, cuando los empleados
estuvieron contagiados y aislados para no poner en riesgo a los demas

colaboradores.

De acuerdo a SERVIR y explicado por Flores (2020), se plantean las siguientes

dimensiones propias del trabajo remoto e indicadores que permiten la evaluacion



pertinente de la variable. La primera dimension hace referencia a la planificacion, la
cual es un proceso que permite la organizacion de las funciones laborales, la forma
0 manera en como se cumplirhd cada una de ellas y, en efecto, proyectdndose a
metas que permitan el logro de cada objetivo organizacional. Por tanto, la
planificacion permite determinar las actividades y medios que necesitaran los
empelados para distribuir sus labores y efectuar cada acciéon mediante el medio
remoto. Dentro de esta dimensidn se aprecian dos indicadores, el primero que hace
referencia a la identificacién de equipos, los cuales permiten también unir fuerzas
para cumplir adecuadamente con el trabajo y, el segundo aspecto, se refiere a la
metodologia utilizada, la cual permite identificar los mecanismos e instrumentos que

van a favorecer el trabajo a desarrollar.

Asimismo, se tiene la dimension realizacion, la cual es un proceso mediante el cual
se trasmite y comunica la informacion a los trabajadores para que puedan cumplir
con sus funciones de manera remota, organizacion y coordinando cada accion que
se ejecutara posteriormente. En esta dimension se establecen dos indicadores: las
reuniones planificadas, las cuales son importantes para reunir al equipo de trabajo
y conocer las necesidades para apoyar la productividad de cada colaborador vy, el
segundo aspecto es el seguimiento, mecanismo que permite realizar monitoreo o
seguimiento a cada trabajador para evidenciar el avance del trabajo, solucionar
conflictos, proponer acciones de mejor en pro de los objetivos organizacionales
(Flores, 2020).

Para la presente investigacion, las dimensiones que seran evaluadas para el reporte
de resultados seran dos: la prestacion de servicios y los canales de comunicacion.
La primera dimensién hace referencia a la prestacién de servicios, los cuales se
desarrollan mediante aspectos intelectuales o fisicos, capacidades o habilidades
que presenta cada individuo en beneficio de otro. Asimismo, la prestacion de
servicios integra todos los procedimientos que se desarrollan para cubrir con las
expectativas y necesidades del cliente en funcion a un determinado rubro de trabajo.
Por tanto, la organizacion que presta los servicios tiene la obligacion de cumplir con
la calidad que se requiere a pesar de desarrollar la prestacion por medios digitales,
ademas de que esta es remunerada (Oliva, 2005).



La segunda dimension se denomina canales de comunicacion. Esta dimension hace
referencia al apoyo que se recibe por parte de los medios digitales para transmitir y
comunicar la informacion correspondiente para cumplir con las funciones de trabajo.
Asimismo, se contempla por el uso de internet, e-mail, radio entre otros medios, en

donde estan incluidos un emisor y un receptor (Oliva, 2005).

Respecto a la calidad de servicio, es un atributo importante y de atraccion para las
necesidades de los usuarios, lo cual influye en la importanci social de las empresas,
asi como también esta asociada a la satisfaccién y aceptacion por parte de los
consumidores (Incacutipa, 2012). Por tanto, la calidad de servicio se define como
las cualidades positivas de un servicio especifico que brinda una empresa, para
cubrir con las necesidades de los clientes y con sus expectativas personales
(Gonzéles et al., 2014). En términos empresariales, tiene la finalidad de demostrar
a los clientes la calidad de servicio y atencion que se brinda, mediante el
establecimiento de una interaccion agradable, comprension, empatia y una relacion
afectiva asistencial que requieren los clientes para consumir un determinado

producto o servicio (Lascurain, 2012).

Por otro lado, se observa por el valor que se le da a las propiedades o atributos de
algun objeto, persona o servicio por parte de la organizacién. De acuerdo a ello,
esta referido a la calidad con la que se vende y ofrece, con el proceso de atencién
y asistencia que genera un vinculo positivo entre el vendedor y cliente que da como
resultado la compra-venta exitosa (Mena, 2009). Por tanto, la condicién subjetiva
es importante la cual, en muchas ocasiones, genera la fidelidad de los clientes,
independientemente de las caracteristicas del producto, lo cual resulta ser menos

importante para los mismos (Pérez, 2018).

De igual modo, la calidad de servicio se define como el nivel de aceptacion y
satisfaccion del usuario, producto del proceso de interaccién que se presenta con
la empresa o persona que ofrece un servicio o producto, el cual no solo cubre las
necesidades materiales, sino también subjetivas de los clientes (Suarez, 2019;
Reyes y Loredo, 2009). En este sentido, el cliente, en muchas ocasiones, valora

mas la importancia subjetiva con la que se interactla, que el producto en si mismo.
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Por otra parte, la adecuada calidad de atencién también esta determinada por las
caracteristicas personales del personal que asiste, quien tiene que evidenciar
aspectos personales, emocionales, culturales y afectivos que permitan el
establecimiento de un vinculo relacional que resulte en la persuasion para la
finalizacion de una compra. En consecuencia, es probable que los clientes esperen
que la apreciacion de todos los elementos mencionados como un factor que
acompanie la venta de un producto, no dejando de lado el trato humano que se
requiere (Vargas y Valecillos, 2013).

En definitiva, también es relevante la interaccion y vinculo que establece el
trabajador con la organizacion, el cual mejora la actitud que presentan al momento
de encontrarse en un proceso de servicio y atencion, el cual debe cubrir con las
necesidades afectivas y materiales de los participantes. Ademas, cabe recalcar que
el empleado encargado de ofrecer la asistencia es el nexo principal quien también
representa la imagen y cara de la empresa. Por tanto, si el estado de animo y actitud
gue ofrece dicho empelado no es el adecuado, no solo generara un efecto negativo
en el usuario, sino que sera motivo por el cual la empresa gane una imagen
desagradable (Seté, 2004).

En este sentido, la calidad de servicio que brinde una determinada organizacion no
es responsabilidad Unica del empleado, sino también del trabajo conjunto entre
ambas partes, con la finalidad de buscar medios, recursos y estrategias que
permitan captar, retenery fidelizar a los clientes. Por tanto, la empresa debe atender
las necesidades personales de los colaboradores para orientarlos en la mejoria de
las practicas de atencidn, cubrir sus expectativas mientras que la organizacion se

ocupa de procesos internos (Seto, 2004).

Reforzando lo expuesto en lineas anteriores, el concepto de calidad de servicio,
especificamente, se atribuye a la relaciébn que se establece entre el cliente y el
personal que le asiste, quien debe presentar motivacion, satisfaccioén por el espacio
laboral en el que se desempefian. Por ello, aquel trabajador que presenta una buena
actitud, conocimientos y habilidades pertinentes, sera de utilidad potencial para el

crecimiento de la organizacion (Vargas y De la Vega, 2007).
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Por otro lado, se detallan los siguientes aspectos que son propios de la calidad de
servicio, los que fueron recogidos de investigaciones desarrolladas en diferentes
organizaciones (Yépez et al., 2018): en primera instancia se tiene la comunicacién
efectiva, la cual debe estar direccionada a las necesidades de los clientes. La
comunicaciéon es un indicador que predice la calidad de servicio en la medida de
que estad orientada a resolver objeciones, analizar informacién, demandas y
exigencias de los clientes (Yépez et al., 2018). El siguiente aspecto son las
actitudes, las cuales son caracteristicas personales que tienen los individuos, tales
como acogida, amabilidad, manejo emocional, entre otras que facilitan la interaccion
y guia a los clientes. Por ultimo, se tiene la atencion de la organizacion en la medida
de que es responsable de realizar las evaluaciones, monitoreos a los trabajadores,

para reforzar y mejorar el servicio que brindan a los clientes.

El modelo tedrico que describe la calidad de servicio es el modelo SERVQUAL, el
que describe adecuadamente la calidad de servicio y su aplicacién se extiende a
diferentes contextos organizacionales. Dicho modelo fue planteado por Zaithaml et
al. (1993), quien orientd sus estudios a la identificacion de aspectos importantes
que favorecen el proceso de atencion y servicio que se brinda y, sobre todo, para
predecir en qué medida el cliente se sentira satisfecho.

El enfoque en mencién cimienta sus bases sobre la evaluacion de la percepcién
gue presenta el cliente sobre la calidad de servicio que se le brinda, por lo que es
producto del contraste entre lo que el cliente espera recibir con lo que realmente
recibe por parte de la organizacioén. En efecto, mientras mayor sea la congruencia
entre ambas partes, la percepcion del cliente sera positiva y favorecera a la empresa

por la fidelizacion que se logre (Zamudio y Cardoso, 2005).

Por otro lado, el modelo SERVQUAL, también conocido como PZB, se propuso en
los aflos 80, en donde surgi6 la necesidad de tomar al cliente como medio de
referencia para conocer la calidad de los procesos de las empresas en un nivel mas
subjetivo (Zamudio y Cardoso, 2005). Asimismo, cabe sefalar, que los autores que
propusieron el modelo definen la calidad de atencidbn como la amplitud de la
discrepancia entre los deseos de los clientes y sus percepciones con lo que recibe
de parte de la organizacion, generando una valoracion que conlleva a la satisfaccion

con la atencion recibida. En efecto, el modelo propone una serie de dimensiones,
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las cuales son evaluadas de distinta manera por cada consumidor (Dominguez,
2006).

El modelo plantea las siguientes dimensiones (Zamudio y Cardoso, 2005): la
primera hace referencia a los elementos tangibles, los que estan determinados por
el conjunto de elementos materiales que existen dentro de la organizacion. Estos
elementos son fisicos, se pueden tocar, palpar y observar. Ademas, dichos
elementos forman parte de la comodidad para los clientes, asi como también para
los trabajadores que desempefian sus labores. Complementando, estos elementos
también forman parte de la imagen de la organizacion, proporciona informacion,
comunica las cualidades que presenta mediante su mobiliario y materiales que son

de utilidad para el desempefio de sus trabajadores (Dominguez, 2006).

La siguiente dimension se denomina fiabilidad, la cual esta referida a la calidad del
producto o servicio que se brinda, el cual se acompafa de una atencion adecuada.
Por tanto, resalta en esta dimension la calidad del servicio o producto, dado que es
por excelencia lo que ofrece la organizacién y constituye su caracteristica principal
para generar competitividad con otras empresas (Hernandez, 2006).

De igual modo, en esta dimension, la empresa tiene que realizar los mayores
esfuerzos posibles para mejorar constantemente el servicio o producto que brinda,
buscando soluciones viables para cualquier riesgo que pueda surgir. En este
contexto, resulta fundamental implementar medios tecnoldgicos y todos aquellos
gue ofrezcan seguridad al cliente. Ademas, las empresas deben capacitar a los
colaboradores para que se genere una interaccion saludable, que motive el regreso

de los mismos y sean fieles a la ella (Hernandez, 2006).

Ademas, el modelo plantea la dimensiéon denominada capacidad de respuesta. Esta
dimensién esta orientada a conceptualizar la prontitud, la disponibilidad del
empleado para generar la atencién de calidad, en el tiempo oportuno y con las
herramientas necesarias. En este sentido, implica emitir una respuesta rapida y
eficaz a los clientes, con la finalidad de cubrir con sus necesidades, brindarles el
soporte que corresponde para la prestacion de los servicios y, ademas, buscar
soluciones para los problemas cuando se presenten (Lépez y Serrano, 2001). De

igual modo, se tiene la dimensién seguridad, la cual describe la calidad humana,
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amabilidad, cortesia y cualidades que deberian presentar los empelados a fin de
brindar un buen trato a los clientes, ofreciendo confianza y seguridad para adquirir
el producto o servicio que se ofrece (Lopez y Serrano, 2001). En definitiva, esta
dimension se fundamenta por las cualidades y habilidades personales de cada
persona, siendo importante para la empresa y para interactuar con los clientes

(L6pez y Serrano, 2001).

Finalmente, se tiene la dimension empatia, la cual se determina por la capacidad
de acercarse a aproximarse a lo que las personas sienten y piensan. En el contexto
organizacional, la empatia se manifiesta mediante la resolucion de dudas de los
clientes, resolver sus objeciones y cuestionamientos. Conociendo estos aspectos,
se podra ofrecer medios necesarios para persuadir al cliente a consumir el servicio
que se ofrece (Ramos, 2018). Esta es una habilidad que se relaciona con la
comunicacioén, el altruismo, la inteligencia emocional, aspectos importantes para

trasmitir un servicio adaptado a las caracteristicas del cliente (Suarez, 2019).
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. METODOLOGIA.
3.1. Tipoy disefio de investigacion.

En funcién al tipo de estudio, se enmarcé dentro del enfoque aplicado. Este enfoque
pretende analizar problematicas identificadas en una determinada poblacion para,
posteriormente, intentar resolver dichos problemas, mediante la recoleccién de
datos, la interpretacion de informacion y contraste de hipétesis (Hernandez et al.,
2016).

Disefio descriptivo-correlacional causal. Este disefio tiene la finalidad de establecer
la asociacion, relacion entre dos o mas variables, tanto la fuerza como direccion en
una muestra determinada, para responder a objetivos e hipétesis planteadas, asi
como también es descriptivo en la medida que describe las categorias de las
variables en estudio. De igual modo, se enmarcé dentro del paradigma transversal
en la medida de que los datos son recogidos en un mismo espacio temporal (Ato et
al., 2013).

3.2. Variables y operacionalizacion.

Variable 1: trabajo remoto.

Definicién conceptual: Flores (2020) define el trabajo remoto como la prestaciéon de
un determinado servicio, bajo supervision, desde el domicilio o lugar de aislamiento
social, en el cual se hacen uso de los mecanismos necesarios e instrumentos que
faciliten el cumplimiento de las actividades, sin hacerse presente en el centro fisico

de trabajo.

Definicion operacional: se asumieron las puntuaciones que se obtendran mediante
el Cuestionario de Trabajo Remoto creado por Lozano (2022). Dicho cuestionario
esta constituido por 33 items, los cuales miden cuatro dimensiones: prestacion de
servicios, canales de comunicacion, jornada laboral y cumplimiento de obligaciones,

seguimiento.

Dimensiones: prestacion de servicios (items: 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12),
canales de comunicacion (items: 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20, 21), jornada laboral
y cumplimiento de obligaciones (items: 22, 23, 24, 25, 26, 27), seguimiento (items:
28, 29, 30, 31, 32, 33).
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Escala de medicion: intervalo.
Variable 2: calidad de servicio.

Definicion conceptual: se define como el nivel de aceptacion y satisfaccion del
usuario, consecuencia del proceso de interaccion que se presenta con la empresa
0 persona que ofrece un servicio o producto, el cual no solo cubre las necesidades

materiales, sino también subjetivas de los clientes (Suarez, 2019).

Definicibn operacional: se tomaron en cuenta las puntuaciones obtenidas por el
Cuestionario de Calidad de Servicio. El cuestionario esta constituido por 36 items,
los cuales miden las dimensiones: capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia y

comunicacion.

Dimensiones: capacidad de respuesta (items: 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9), fiabilidad
(items 10, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 17, 18), empatia (items: 19, 20, 21, 22, 23, 24, 25,
26, 27) y comunicacion (items: 28, 29, 30, 31, 32, 33, 34, 35, 36).

Escala de medicion: intervalo.

3.3. Poblacién, muestray muestreo.

La poblacién estuvo conformada por los usuarios que fueron atendidos en la Corte
Superior de Justicia de La Libertad. Por tanto, se considerd una poblacién de 380

usuarios, quienes han sido atendidos en alguna &rea de la institucion.

Tabla 1

Caracterizacion de los usuarios que fueron atendidos, segun sexo.

Sexo
Total
Femenino Masculino
200 180 380
200 180 380

Por tanto, la muestra quedo establecido por 100 usuarios que fueron atendidos en
la Corte Superior de Justicia de La Libertad en el afio 2021. Respecto a los criterios

de inclusion, fueron participes de la investigacion los usuarios que empezaron su
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proceso de atencion en julio del 2021, tanto varones como mujeres, que acudieron
a la Corte Superior de Justicia La Libertad. Respecto a los criterios de exclusion, no
fueron participes de la investigacion los usuarios que no aceptaron ser participes
del estudio, que no llenaron adecuadamente el instrumento. En la seleccién de la
muestra, se empledé el muestreo no probabilistico por conveniencia, el cual
selecciond los casos por presentar las caracteristicas que se requiere para el
estudio y en funcién de los criterios de proximidad, cercania y accesibilidad (Otzen
y Menterola, 2017).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

La técnica empleada para la recoleccion de datos fue la encuesta. Esta técnica esté
dirigida a recoger datos cuantitativos de una determina muestra, previamente
seleccionada, con la finalidad de reportar resultados, mostrar evidencia, contrastar
hipotesis y responder a objetivos previamente establecidos (Hernandez et al.,
2016).

Para la medicién del trabajo remoto, se emple6 el Cuestionario de Trabajo Remoto
creado por Lozano (2022). El instrumento esta orientado a evaluar el nivel de la
presencia del trabajo remoto. Dicho cuestionario esta constituido por 33 items, los
cuales miden cuatro dimensiones. La aplicacion puede realizarse de manera
individual como colectiva y el formato de respuesta es de 5 puntos: 1 (nunca), 2
(casi nunca), 3 (a veces), 4 (casi siempre) y 5 (siempre). De acuerdo a la
confiabilidad mostrada por el instrumento, se reporté un valor de alfa de Cronbach
de ,941 para la escala total, siendo un instrumento confiable.

Por otro lado, para realizar la recoleccion de datos de la calidad de servicio, se
empled el Cuestionario de Calidad de Servicio reportado por Lozano (2022). El
cuestionario esta constituido por 36 items, los cuales miden las dimensiones:
capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia y comunicacién. La aplicacion puede
desarrollarse de manera individual como colectiva, con 5 opciones de respuesta: 1
(nunca), 2 (casi nhunca), 3 (a veces), 4 (casi siempre) y 5 (siempre). Respecto a la
confiabilidad, se mostré un valor de alfa de Cronbach de ,963, afirmando que el

instrumento presenta un buen nivel de confiablidad.
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En el presente estudio se realizo la validacion tanto del Cuestionario del Trabajo
Remoto como del Cuestionario de Calidad de Servicio, mediante el criterio de
jueces. Se obtuvieron valores de V de Aiken para los items de ambos cuestionarios,
por encima del ,80, por tanto, son representativos de la variable que se quiere medir
y, ademas, mide adecuadamente cada indicador. Respecto a la confiablidad, para
el cuestionario de trabajo remoto se obtuvo un valor de ,89 y para el cuestionario

de calidad de servicio un valor de ,90.

3.5. Procedimientos.

La presente investigacion, siguio los siguientes procedimientos:

- Se elabor6 el proyecto de investigacion en funcion a los lineamientos
planteados por la universidad, el cual debe ser debidamente sustentado y
aprobado.

- Seguidamente, se realizaron las coordinaciones necesarias con la Corte
Superior de Justicia La Libertad, para solicitar el permiso necesario y acceder
a la muestra para la aplicacion de instrumentos.

- Asimismo, una vez concedido el permiso, se procedié a tener el primer
contacto con la muestra.

- Alos participantes, se les entregd los cuestionarios en fisico, se les ofrecio las
instrucciones necesarias para que llenen correctamente.

- Terminado el proceso de aplicacion de instrumentos, se procedidé a la
elaboracion de la base de datos.

- Finalmente, se realizé el analisis estadistico correspondiente para reportar los

resultados.

3.6. Método de analisis de datos.

Para el andlisis estadistico se emple6 dos softwares: el Excel y el IBM SPSS v.25.
En el primero se elabord la base de datos y se realizara el primer filtro de datos, con
la finalidad de evitar datos erroneos o sesgados. Posteriormente, teniendo la base

de datos correctamente procesada, se export6 los datos al IBM SPSS.

En este software se procesaron los niveles descriptivos, el contraste de normalidad

y el andlisis de correlacion. Para establecer los niveles descriptivos se codificaron
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los datos en distintas variables para clasificar las puntuaciones de acuerdo a los
niveles correspondientes y, posteriormente, se analizaron las frecuencias
porcentuales y absolutas. Respecto al contraste de normalidad, se empled la
prueba de Shapiro-Wilk., para determinar si los datos siguen una distribucién normal
o no normal. Por tanto, se empled el coeficiente de correlacion de Spearman.

Finalmente, se report6 el tamafio de efecto.

3.7. Aspectos éticos.

Los datos necesarios para el desarrollo de la presente investigacion fueron
proporcionados por los participantes, en este sentido, se requirio del cuidado de su
integridad y el cuidado en el tratamiento de la informacién que ofrecen. Por tanto,

se tomaron en cuenta los siguientes aspectos éticos:

El primero se denomina anonimidad, dado que no se hara uso de datos personales
gue puedan comprometer a los participantes. Asimismo, el segundo se refiere al
consentimiento informado, el cual es un documento mediante el cual se le detalla al
participante la finalidad del estudio y el rol del mismo, para que pueda emitir su
conformidad. Por otro lado, se tiene la confidencialidad, es decir, los datos seran de
uso exclusivo para la presente investigacion y, por ultimo, la libre participacion dado
gue se respeta la voluntad del participante de llenar o no los instrumentos (Wood,
2008).
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V. RESULTADOS
4.1. Andlisis de normalidad inferencial.

Tabla 2

Andlisis de normalidad inferencial de la variable trabajo remoto y sus respectivas

dimensiones.

Variable/Dimensiones S-W Sig
Prestacion de servicios ,181 ,000
Canales de comunicacion 182 ,000
Jornada laboral ,183 ,000
Seguimiento 184 ,000

,151 ,000

Trabajo remoto

Nota: S-W=Shapiro-Wilk.

En la tabla 2 se aprecia el andlisis de normalidad inferencial de la variable trabajo

remoto y sus dimensiones. De acuerdo al resultado observado, los datos siguen

una distribucién no normal.

Tabla 3

Andlisis de normalidad inferencial de la variable calidad de servicio y sus respectivas

dimensiones.

Variable/Dimensiones S-wW Sig
Capacidad de respuesta 205 000
Fiabilidad 216 ,000
Empatia 232 ,000
Comunicacion 230 ,000

,199 ,000

Calidad de servicio

Nota: S-W=Shapiro-Wilk.

En la tabla 3 se aprecia el analisis de normalidad inferencial de la variable calidad

de servicio y sus dimensiones. Por tanto, los datos siguen una distribucion no

normal.
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4.2. Andlisis de correlacion entre las variables y sus dimensiones.

Tabla 4

Influencia de la variable trabajo remoto en la calidad de servicio.

Variables rs Sig TE

Trabajo remoto Calidad de servicio ,594** 000 Grande

En la tabla 4 se muestra la influencia entre la variable trabajo remoto y calidad de
servicio. Se obtuvo influencia directa y estadisticamente significativa entre las
variables trabajo remoto y calidad de servicio rs=,594** (p<,05), por tanto, se aprecia

influencia del trabajo remoto sobre la calidad de servicio.

Tabla b

Influencia de la dimensién prestacion de servicios en las dimensiones de calidad de

servicio.
Variables Is Sig TE
Capacidad de respuesta ,520** 000 Grande
Prestacién de servicios Fiabilidad ,543* 000 Grande
Empatia ,552** 000 Grande
Comunicacion ,557* 000 Grande

En la tabla 5 se muestra la influencia de la dimension prestacién de servicios en las
dimensiones de calidad de servicio. Se reporta influencia directa y estadisticamente
significativa entre la dimensién prestacion de servicios con capacidad de respuesta
rs=,520** (p<,05), con fiabilidad rs=,543** (p<,05), con empatia rs=,552** (p<,05) y

con comunicacion rs=,557** (p<,05).

Tabla 6

Influencia de la dimensién canales de comunicacion en las dimensiones de calidad

de servicio.

Variables r's Sig TE
Canales de comunicacién Capacidad de respuesta ,581** ,000 Grande
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Fiabilidad ,566** ,000 Grande
Empatia ,543** 000 Grande
Comunicacion ,566** ,000 Grande

En la tabla 6 se muestra la influencia de la dimension canales de comunicacion en
las dimensiones de calidad de servicio. Se reporta influencia directa y
estadisticamente significativa entre la dimension canales de comunicacién con
capacidad de respuesta rs=,581* (p<,05), con fiabilidad rs=,566** (p<,05), con
empatia rs=,543** (p<,05) y con comunicacion rs=,566** (p<,05).

Tabla 7

Influencia de la dimensién jornada laboral en las dimensiones de calidad de servicio.

Variables rs Sig TE
Capacidad de respuesta ,521** 000 Grande
Jornada laboral Fiabilidad ,536** 000 Grande
Empatia ,533** 000 Grande
Comunicacion ,567** 000 Grande

En la tabla 7 se muestra la influencia de la dimension jornada laboral en las
dimensiones de calidad de servicio. Se reporta influencia directa y estadisticamente
significativa entre la dimension jornada laboral con capacidad de respuesta
rs=,521** (p<,05), con fiabilidad rs=,536** (p<,05), con empatia rs=,533** (p<,05) y
con comunicacion rs=,567** (p<,05).

Tabla 8

Influencia de la dimension seguimiento en las dimensiones de calidad de servicio.

Variables Is Sig TE
Capacidad de respuesta ,653** 000 Grande
Sequimiento Fiabilidad ,630** 000 Grande
g Empatia ,615** 000 Grande
Comunicacion ,643** 000 Grande

En la tabla 8 se muestra la influencia de la dimension seguimiento en las
dimensiones de calidad de servicio. Se reporta influencia directa y estadisticamente

significativa entre la dimension seguimiento con capacidad de respuesta rs=,653**
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(p<,05), con fiabilidad rs=,630** (p<,05), con empatia rs=,615** (p<,05) y con

comunicacion rs=,643** (p<,05).

Tabla 9

Andlisis de niveles descriptivo de la variable trabajo remoto y calidad de servicio

Variable
Nivel

Trabajo remoto Calidad de servicio.

f % f %
Eficiente 36 36,0% 32 32,0%
Regular 41 41,0% 44 44,0%
Deficiente 23 23,0% 24 24,0%
Total 100 100,0% 100 100,0%

En la tabla 9, se aprecian los niveles descriptivos de las variables trabajo remoto y
calidad de servicio, segun tres niveles: eficiente, regular y deficiente; describiendo
las frecuencias de agrupamiento en sus diferentes categorias. Respecto al trabajo
remoto, el 36,0% de los participantes refirié que es eficiente, el 41,0% regular y el
23,0% deficiente. Asimismo, de acuerdo a la calidad de servicio, el 32,0% de los

participantes refiere que es eficiente, el 44,0% regular y el 24,0% deficiente.
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V.  DISCUSION
La presente investigacion se orient6 a determinar la influencia del trabajo remoto en

la calidad de servicio en una Corte Superior de Justicia. Para tal fin, la muestra
estuvo conformada por 100 usuarios que acudieron a una Corte Superior de Justicia
Libertad y recibieron atencion en modalidad remota. El disefio de estudio empelado

fue aplicado, de disefio descriptivo, correlacional-causal.

El objetivo general plante6 determinar la influencia del trabajo remoto en la calidad
de servicio en una Corte Superior de Justicia. Por tanto, en la tabla 4 se muestra la
influencia entre la variable trabajo remoto y calidad de servicio. Se obtuvo influencia
directa y estadisticamente significativa entre las variables trabajo remoto y calidad
de servicio rs=,594** (p<,05). Con el resultado hallado, se acepta la hipotesis que
planteada relacion entre las variables. La influencia hallada es directa, es decir, la
realizacion adecuada del trabajo remoto da como resultado la percepcion adecuada

que tienen los usuarios respecto a la atencion recibida.

Por tanto, el trabajo remoto es la prestacion de un servicio determinado, bajo,
supervision, el cual se ha desarrollado desde el domicilio o lugar de aislamiento
social, en el cual se hacen uso de los mecanismos necesarios e instrumentos que
faciliten el cumplimiento de las actividades (Flores, 2020). Por tanto, esta modalidad
de trabajo, ha influido satisfactoriamente en el nivel de aceptacion y satisfaccion del
usuario, consecuencia del proceso de interaccion que se presenta con la Corte
Superior de Justicia, el cual no solo cubre las necesidades materiales, sino también

subjetivas de los clientes (Suarez, 2019).

Los resultados reportados coinciden con el reporte de Vargas (2021), quien mostro
correlacion estadisticamente significativa entre teletrabajo y calidad de servicio
rs=,720** (p<,05). De igual modo, Lozano (2022), mostrd relacién directa entre
trabajo remoto con calidad de servicio rs=,712 (p<,05). Ademas, son similares a los
de Vega (2022), quien mostro relacion estadisticamente significativa entre el trabajo

remoto y calidad de servicio rs=,592 (p<,05).

Por otro lado, se tiene el primer objetivo especifico determinar, la influencia de la
dimensidn prestacion de servicios en las dimensiones de calidad de servicio. Por

tanto, en la tabla 5 se muestra la influencia de la dimension prestacion de servicios
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en las dimensiones de calidad de servicio. Se reporta influencia directa y
estadisticamente significativa entre la dimension prestacion de servicios con
capacidad de respuesta rs=,520** (p<,05), con fiabilidad rs=,543** (p<,05), con
empatia rs=,552** (p<,05) y con comunicacion rs=,557** (p<,05). Con el resultado
observado, se confirma la hipotesis que plantea influencia de la dimensién
prestacion de servicios sobre las dimensiones de calidad de servicio. La influencia
es directa, es decir, la presencia en niveles altos de la prestacion de servicios influye
en la capacidad de respuesta, la fiabilidad, el flujo de comunicacion y empatia.

La primera dimension prestacion de servicios, se desarrolla mediante aspectos
intelectuales o fisicos, capacidades o habilidades que presenta cada individuo en
beneficio de otro. Asimismo, la prestacion de servicios integra todos los
procedimientos que se desarrollan para cubrir con las expectativas y necesidades
del cliente en funcion a un determinado rubro de trabajo (Oliva, 2005). Lo
mencionado, influye en el desarrollo de una atencion fiable y adecuada, asi como
también en la prontitud, la disponibilidad que tiene el empleado para generar una
atencion de calidad, en el tiempo oportuno y con las herramientas necesarias

(L6pez y Serrano, 2001).

Los resultados reportados son similares a los de Cuentas (2021), quien observo
influencia directa de la dimensién prestacion de servicios sobre las dimensiones de
calidad de servicio. De igual modo, son similares al estudio de Le6n y Rondo (2021),
quien hallé relacidén entre las dimensiones. Ademas, coincide con el estudio de

Suarez (2020), quien observo relacién directa entre las dimensiones.

El segundo objetivo especifico plante6 determinar el impacto de la dimension
canales de comunicacion en las dimensiones de calidad de servicio. Por tanto, en
la 6 se muestra la influencia de la dimension canales de comunicacién en las
dimensiones de calidad de servicio. Se reporta influencia directa y estadisticamente
significativa entre la dimension canales de comunicacién con capacidad de
respuesta rs=,581** (p<,05), con fiabilidad rs=,566** (p<,05), con empatia rs=,543**
(p<,05) y con comunicacion rs=,566** (p<,05). El impacto observado es directo, por
tanto, a mayor presencia de los canales de comunicacion adecuados, se observara
una mejoria en la capacidad de respuesta, en la confiabilidad, la empatia y

comunicacion en la Corte Superior de Justicia.
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Respecto a los canales de comunicacion, se refieren al apoyo que se recibe por
parte de los medios digitales para transmitir y comunicar la informacion
correspondiente para cumplir con las funciones de trabajo. Asimismo, se contempla
por el uso de internet, e-mail, radio entre otros medios, en donde estan incluidos un
emisor y un receptor (Oliva, 2005). Por tanto, este recurso, al presentarse de forma
pertinente mejora la calidad de atencion que brinda el empleado, asi como también
la respuesta eficaz a los clientes para cubrir con sus necesidades, de igual modo,
en la comprensiéon de su percepcion al momento de realizarse el servicio y en la

interaccion que presentan durante el mismo (Hernandez, 2006).

Los resultados son similares al reporte de Vargas (2021), quien observé influencia
directa de las variables. Asimismo, Lozano (2022), reportd relacion
estadisticamente significativa y directa entre las variables de estudio. Finalmente,
coinciden con los resultados de Vega (2022), quien observo relacion directa entre

las variables.

El tercer objetivo especifico plante6 determinar la influencia de la dimension jornada
laboral, cumplimiento de obligaciones en las dimensiones de calidad de servicio.
Por tanto, en la tabla 7 se muestra la influencia de la dimension jornada laboral en
las dimensiones de calidad de servicio. Se reporta influencia directa y
estadisticamente significativa entre la dimension jornada laboral con capacidad de
respuesta rs=,521** (p<,05), con fiabilidad rs=,536** (p<,05), con empatia rs=,533**
(p<,05) y con comunicacioén rs=,567** (p<,05). Con el resultado observado se acepta
la hip6tesis que plantea la existencia de influencia entre las dimensiones. Asimismo,
la influencia es directa, por lo que, a mayor presencia de un adecuado cumplimiento
de la jornada laboral, se apreciara mejor capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia
y comunicacion al momento de brindar el servicio en la Corte Superior de Justicia
de La Libertad.

La jornada laboral y el cumplimiento de obligaciones hace referencia a las
habilidades y capacidades que presentan los colaboradores, para percibir con
claridad las responsabilidades que les compete de acuerdo al puesto en el que se
desenvuelven y, en consecuencia, actuar consistentemente para cumplir
eficazmente con las tareas encomendadas (Oliva, 2005). Por tanto, en los

colaboradores de la Corte Superior de Justicia de La Libertad, influye directamente
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en la atencion adecuada que ofrecen al usuario para que sea percibida como fiable,
asi como también, influye en la prontitud del colaborador para cumplir con la
atencién de calidad, en el tiempo que corresponde, de manera rapida y eficaz
(L6pez y Serrano, 2001).

Los resultados reportados son similares a los de Vargas (2021), quien observo
relacion directa entre las variables. De igual modo, son similares al reporte de
Lozano (2022), quien hallo relacion directa calidad de servicio rs=,712 (p<,05), con
fiabilidad rs=,551 (p<,05), con empatia rs=,487 (p<,05) y con comunicacion rs=,551
(p<,05).

Por otro lado, el cuarto objetivo especifico plante6 determinar el impacto de la
dimension seguimiento en las dimensiones de calidad de servicio. De acuerdo al
resultado reportado, en la tabla 8 se muestra la influencia de la dimension
seguimiento en las dimensiones de calidad de servicio. Se reporta influencia directa
y estadisticamente significativa entre la dimension seguimiento con capacidad de
respuesta rs=,653** (p<,05), con fiabilidad rs=,630** (p<,05), con empatia rs=,615**
(p<,05) y con comunicacion rs=,643** (p<,05). Con el resultado reportado se
confirma la hipétesis que plantea la existencia de impacto de la dimensién
seguimiento en las dimensiones de calidad de servicio. El impacto observado es
directo, es decir, la presencia de un adecuado seguimiento tiene un efecto
importante para una mejoria en la calidad de servicio que ofrecen los colaboradores

de la Corte Superior de Justicia de La Libertad.

El seguimiento se refiere a las acciones constantes de los colaboradores orientadas
al conocimiento de los usuarios después de haberles ofrecido algun servicio, de tal
manera que se pueda resolver alguna duda presente o satisfacer las necesidades
que estan relacionadas con el servicio brindado (Flores, 2020). Este aspecto
favorece la calidad de atencién que brindan los colaboradores de la Corte Superior
de Justicia de La Libertado, de igual modo, favorece a la prontitud de respuesta que
la fiabilidad mediante el servicio que ofrecen, ademas de la capacidad de

aproximarse al conocimiento de las necesidades de los usuarios (Pérez, 2018).

Los resultados reportados son similares a los de Ledn y Rondo (2021), quienes

observaron impacto directo del seguimiento sobre las dimensiones de calidad de

27



servicio. Asimismo, Suarez (2020), plantearon la existencia de relacion directa entre
las variables de estudio. Ademas, Falla y Farfan (2021), observo relacion directa
entre las variables, lo que implica que, a mayor presencia del seguimiento, se
observard una mejor calidad de atencion que ofrezcan los colaboradores de las

empresas.

El dltimo objetivo especifico, plante6 determinar el nivel descriptivo del trabajo
remoto y la calidad de servicio. Por tanto, en la tabla 9, se aprecian los niveles
descriptivos de las variables trabajo remoto y calidad de servicio, segun tres niveles:
eficiente, regular y deficiente; describiendo las frecuencias de agrupamiento en sus
diferentes categorias. Respecto al trabajo remoto, el 36,0% de los participantes
refirid que es eficiente, el 41,0% regular y el 23,0% deficiente. Asimismo, de acuerdo
a la calidad de servicio, el 32,0% de los participantes refiere que es eficiente, el
44,0% regular y el 24,0% deficiente.

Los resultados reportados difieren con el reporte de Lozano (2022), quien observo
que el 5,1% de participantes tienen una percepcion deficiente del trabajo remoto, el
19,9% regular y el 75,9% buena. De acuerdo a la calidad de servicio, el 6,3% tiene
la percepcién en el nivel deficiente, el 13,9% en el nivel regular y el 79,7% en el
nivel adecuado. Asimismo, Vega (2022), observé que el 1,4% de participantes
tienen un trabajo ineficiente, el 61,4% eficiencia neutra y el 37,1% presenta un
trabajo eficiente. Respecto a la calidad de servicio, el 10,0% presenta en el nivel

baja calidad, el 42,9% en calidad neutra y el 47,1% en alta calidad.

Por tanto, se cumplié con los objetivos de la presente investigacion, en donde se
reportaron hallazgos que describen a la muestra de estudio, siendo un precedente

importante para futuras investigaciones.
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VI.

1.

CONCLUSIONES
El trabajo remoto influye en la calidad de servicio percibida por los usuarios,

por tanto, la realizacion adecuada del trabajo remoto da como resultado la
percepcion adecuada que tienen los usuarios respecto a la atencion recibida.
La prestacion de servicio influye en las dimensiones de calidad de servicio
para los usuarios que acuden a la Corte Superior de Justicia, por ello, la
presencia en niveles altos de la prestacion de servicios influye en la
capacidad de respuesta, la fiabilidad, el flujo de comunicacién y empatia.
Asimismo, se determind el impacto de la dimensién canales de comunicacion
en las dimensiones canales de comunicacion, por tanto, a mayor presencia
de los canales de comunicacion adecuados, se observara una mejoria en la
capacidad de respuesta, en la confiabilidad, la empatia y comunicacion en la
Corte Superior de Justicia.

Por otro lado, se observé influencia directa de la dimensién jornada laboral,
cumplimiento de obligaciones en las dimensiones de calidad de servicio, por
ello, a mayor presencia de un adecuado cumplimiento de la jornada laboral,
se apreciard mejor capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia y
comunicacién al momento de brindar el servicio en la Corte Superior de
Justicia.

Se observo impacto directo de la dimensién seguimiento en las dimensiones
de calidad de servicio, en donde la presencia de un adecuado seguimiento
tiene un efecto importante para una mejoria en la calidad de servicio que
ofrecen los colaboradores de la Corte Superior de Justicia.

De acuerdo a los niveles, respecto al trabajo remoto, el 36,0% de los
participantes refirié que es eficiente, el 41,0% regular y el 23,0% deficiente.
Asimismo, de acuerdo a la calidad de servicio, el 32,0% de los participantes

refiere que es eficiente, el 44,0% regular y el 24,0% deficiente.
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VII.

RECOMENDACIONES
Se recomienda seguir realizando estudios sobre las variables a fin de

aumentar el conocimiento y la evidencia para la comprension de las
variables.

Se recomienda realizar estudios orientados a determinar los factores
asociados y que explican el desarrollo tanto del trabajo remoto como de la
calidad de servicio.

A la Presidente de la Corte Superior de Justicia, se recomienda disefar
talleres de capacitacion para los colaboradores, con la finalidad de adquirir
competencias y habilidades que permitan mejorar el servicio que ofrecen a
los usuarios.

Se recomienda implementar los mecanismos necesarios que favorezcan el
desarrollo del trabajo remoto para un adecuado desarrollo de la atencién que

se brinda.
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ANEXOS

Anexo 1:

Instrumentos de recoleccién de datos

Anexo 1.1. Cuestionario 01 sobre Trabajo remoto

La finalidad de la presente encuesta es recabar la informacion para determinar

la influencia del Trabajo remoto y calidad de servicio en una Corte Superior de

Justicia. Se solicita resolver los enunciados de manera objetiva marcando con

un X la respuesta que considere.

ESCALA DE MEDICION - LIKERT

Nomenclatura

Totalmente Ni de acuerdo ni Totalmente
en desacuerdo En desacuerdo en desacuerdo De acuerdo acuerdo
Valoracién
1 2 3 4 5
CUESTIONARIO 01- TRABAJO REMOTO
N° . ., ., . Escala de
Dimensién 1 - Prestacion de servicio medicién
Indicador 1: Cumplimiento de plazos 213|465

01

En la Corte Superior se cumplen los plazos establecidos en los
diferentes procesos judiciales.

02

Considera que los plazos que se establecen para los procesos
judiciales son los adecuados.

Considera que por pandemia los plazos establecidos por la Corte

03 Superior deberian modificarse.
Indicador 2 - Acceso al servicio
04 Cree que la Corte Superior de Justicia La Libertad brinda el
acceso al servicio de manera oportuna.
05 | La Corte Superior de Justicia La Libertad esta cumpliendo una

gestion efectiva.

06

Los usuarios tienen acceso a los servicios que ofrece la Corte
Superior de Justicia La Libertad, sin distincion alguna.

Indicador 3 - Nivel de atencién.




Para usted, los colaboradores que laboran en la Corte Superior de

07 Justicia La Libertad, brindan un nivel de atencion 6ptimo.
08 Los colaboradores de la Corte Superior de Justicia La Libertad laboran
de forma organizada en el desempefio funciones.

Los colaboradores de la Corte Superior de Justicia La Libertad

09 cumplen con el nivel de atencidén que se requiere para un buen
servicio.
Indicador 4-Conformidad en el servicio 112131 41|5

10| Estauste dconforme con el servicio que se le brinda en la Corte

Superior de Justicia La Libertad

Considera usted que el servicio que brinda la Corte Superior de Justicia

11 | La Libertad es conforme a los requerimientos necesarios para atender
los procesos judiciales.
12 Esta conforme con el trabajo remoto que vienen realizando los
colaboradores de la Corte Superior de Justicia La Libertad.

N° Dimensién 2 - Canales de comunicacién Escala de medicion

Indicador 1 Atencion de dudas y reclamos mediante canales 11213]4als

de comunicacion tecnoldgicos.
13 El sistema de informacion que posee la Corte Superior de Justicia La
Libertad disipa sus dudas en los tramites que requiere.
14 Los reclamos son atendidos mediante los canales de comunicacion
tecnologicos.

15 Considera usted que los sistemas de canales de comunicacién son

accesibles para su atencion en la Corte Superior de Justicia La Libertad

Indicador 2 - Recepcion digital o virtual de escritos.

La recepcién digital empleada por la Corte Superior de Justicia La

16 Libertad, favorece la evitacion del contagio de covid-19
17 La recepcion digital que ofrece la Corte Superior de Justicia La
Libertad es eficiente y eficaz.
18 Considera usted que la recepcion digital brinda la misma atencion
que la presencial, en la Corte Superior de Justicia La Libertad.
Indicador 3 - Habilitacién permanente de los canales de 11213lals
comunicacién tecnolégicos
19 Es pertinente la habilitacion de los canales de comunicacion
tecnolégica en la Corte Superior de Justicia La Libertad.
Los colaboradores de la Corte Superior de Justicia La Libertad, estan
20 utilizando de manera adecuada los canales de comunicacion

tecnoldgico.




21

Son favorables los canales de comunicacion tecnolégicos, que
ofrece la Corte Superior de Justicia La Libertad

Dimension 3: Jornada laboral y cumplimiento de
obligaciones.

Indicador 1: tiempo de trabajo.

22

Los colaboradores de la Corte Superior de Justicia La
Libertad, han cumplido con el horario que corresponde para su
atencion.

23

Considera usted que recibi6 la atencion a sus consultas dentro
del horario que ofrece la Corte Superior de Justicia La
Libertad.

24

Cree usted que se respeta los tiempos de descanso y trabajo
de los colaboradores de la Corte Superior de Justicia La
Libertad.

Indicador 2: cumplimiento de funciones.

25

El area encargada a la que asisti6 en la Corte Superior de
Justicia La Libertad pudo cubrir con sus consultas y
necesidades.

26

El colaborador que lo atendi6 en la Corte Superior de Justicia
La Libertad, supo como resolver sus inquietudes y atenderlo.

27

Cree usted que todos los trabajadores de la Corte Superior de
Justicia La Libertad, cumplen adecuadamente sus funciones.

Dimension 4: seguimiento.

Indicador 1: planificacién.

28

La Corte Superior de Justicia La Libertad, planifica y organiza
seguimientos para los usuarios.

29

Es una caracteristica de la Corte Superior de Justicia La
Libertad, realizar monitoreos a los casos que acuden.

30

Es importante para usted que la Corte Superior de Justicia La
Libertad, brinde un seguimiento bien planificado.

Indicador 2: seguimiento.

La Corte Superior de Justicia La Libertad, realiza

31 | oportunamente y en el tiempo que corresponde seguimientos
para atender las necesidades de los usuarios.
32 La labor de monitoreo se presenta hasta que la solicitud del

usuario haya culminado.
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33

El personal de la Corte Superior, esta predispuesto a realizar
seguimiento de manera amable y oportuna.




Anexo 1.2. Cuestionario 02 sobre Calidad deservicio.

El objetivo de la presente herramienta, es recopilar informacién sobre la influencia del
trabajo remoto y calidad de servicio en una Corte Superior de Justicia, basada en la
atencion recibida por los usuarios. Para ello debera marcar una de las alternativas de

manera objetiva.

ESCALA DE MEDICION — LIKERT

Nomenclatura

Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de

En desacuerdo De acuerdo

desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Valoracién

1 2 3 4 5

CUESTIONARIO 02 - Calidad de
Servicio

Escala de

N Dimension 1 -Capacidad de respuesta medicion

Indicador 1 - Voluntad y aptitud para atender. 112 |3 |4 5

Los colaboradores de la Corte Superior poseen las aptitudes

1 . ; ;
0 necesarias para realizar sus funciones

Los trabajadores presentan voluntad y disposicion en la

2 " .
0 atencion al usuario

Es indispensable la voluntad y aptitud en
03 | los colaboradores de la Corte Superior de Justicia La Libertad,
para realizar una adecuada atencion.

Indicador 2 -Confianza 112 |3 |4 5

En esta pandemia por covid-19, los colaboradores de la Corte
04 Superior de Justicia La Libertad, poseen las destrezas y
habilidades necesarias en la atencién a los usuarios.

Los colaboradores de la Corte Superior de Justicia La Libertad,

05 ; . .
infunden confianza a los usuarios.

Cree usted que una adecuada atencién genera confianza al

06 usuario en la Corte Superior de Justicia La Libertad.

Indicador 3 - determinacion. 112 |3 |4 5

07 | Los colaboradores de la Corte Superior de Justicia La Libertad,
laboran con determinacion.

Los colaboradores de la Corte Superior de Justicia La Libertad,

08 . NN -
deberian atender con determinacion al usuario.

La determinacion es un factor importante en la atencion a los

09 usuarios de la Corte Superior de Justicia la Libertad.




N° Dimension: Fiabilidad Escala de medicion
- Indicador 1: Capacidad de cumplimiento 112 |3 |4 5
10 Los colaboradores de la Corte Superior de Justicia La Libertad,
laboran con determinacion en cada funcion que desarrollan.
11 Los colaboradores de la Corte Superior de Justicia La Libertad,
cumplen sus labores a cabalidad y honestidad.
12 La determinacién es un factor importante en la atencion a los
usuarios de la Corte Superior de Justicia La Libertad.
Indicador 2: Servicio ofrecido 112 |3 |4 5
13 La Corte Superior de Justicia La Libertad brinda un servicio
rapido y eficiente.
Los colaboradores de la Corte Superior de Justicia La Libertad
14 |se han capacitado adecuadamente para brindar la atencion en la
pandemia covid- 19.
15 La atencién que se brinda en la Corte Superior de Justicia La
Libertad es el adecuado a la pandemia por covid-19
Indicador 3 -Habilidad para realizar el Servicio 112 |3 |4 |53
16 | Los trabajadores de la Corte Superior de Justicia La Libertad,
brindan una atencién agradable.
17 | La Corte Superior de Justicia La Libertad, brinda un atencion
resolutiva y profesional.
18 | Usted percibe que los colaboradores de la Corte Superior de

Justicia La Libertad, se esmeran para que la atencién sea buena

NO

Dimension 3 - Empatia

Escala de medicién

Indicador 1 - Atencion personalizada

1

2

3

4

5

19

Los trabajadores de la Corte Superior de Justicia La Libertad,
poseen las aptitudes necesarias para brindar un servicio
adecuado.

20

Considera Usted que los colaboradores de la Corte Superior de
Justicia La Libertad desarrollan una labor responsable en cada
funcion que realizan.

21

Los trabajadores de la Corte Superior de Justicia La Libertad
realizan una gestion adecuada con otras instituciones cuando
usted lo ha requerido.

Indicador 2 - Flexibilidad en el servicio.

22

Considera usted que se ha brindado una atencion personalizada
en la Corte Superior de Justicia La Libertad.

23

En este estado de emergencia sanitaria la Corte Superior de
Justicia La Libertad entiende las necesidades de los usuarios.




24

La Corte Superior de Justicia La Libertad, cuenta con
principios de valores para atender al usuario

Indicador 3 - amabilidad

25

Los colaboradores de la Corte Superior de Justicia La Libertad
son flexibles en relacién al horario de atencion que notifica al
usuario.

26

La flexibilidad en el servicio que se brinda en la Corte Superior
de Justicia La Libertad.

27

Los colaboradores de la Corte Superior de Justicia La Libertad,
cumplen con las exigencias y hormativas adecuandola al
usuario.

Dimensién 4: comunicacion

Escala de medicion

Indicador 1: Informacioén clara

1

2

3

4

5

28

Los colaboradores de la Corte Superior de Justicia La Libertad,
han mostrado preocupacion e interés cuando usted ha solicitado
orientacion sobre su proceso judicial

29

Los colaboradores de la Corte Superior de Justicia La Libertad,
comprenden las necesidades especificas de los usuarios.

30

Existe apertura a la escucha y al diadlogo por parte de los
colaboradores de la Corte Superior de Justicia La Libertad.

Indicador 2 - Escucha

31

El lenguaje que utilizan los colaboradores de la Corte Superior
de Justicia La Libertad, es facil de comprender y esta adaptado
a los usuarios.

32

La informacion que brindan en la Corte Superior de Justicia La
Libertad, ha despejado sus dudas en su proceso judicial.

33

La informacion que se le ha brindado en la Corte Superior de
Justicia La Libertad, es transparente y veridica.

Indicador 3: adaptacién del lenguaje

34

Los colaboradores de la Corte Superior de Justicia La Libertad,
lo han escuchado con atencién para apoyarlo en sus
inquietudes o requerimientos.

Los trabajadores de la Corte Superior de Justicia La Libertad

35 siempre estan dispuestos a ayudar y atender sus dudas
La Corte Superior de Justicia La Libertad, escucha lo que
36 tienen que decir las personas, a través del buzon de

sugerencias y libro de reclamaciones




Anexo 2: Validez de los instrumentos de recoleccion de datos
Anexo 2.1. Validaciéon de contenido del cuestionario sobre trabajo remoto

INSTRUCCION: A continuacion, le hacemos llegar el instrumento de recoleccion
de datos (Cuestionario) que permitira recoger la informacién con el objetivo de
Determinar la influencia del trabajo remoto en la calidad de servicio en una Corte
Superior, 2021. Por lo que le pedimos tenga a bien evaluar el instrumento,
haciendo las correcciones pertinentes en la escala valorativa que alcanzamos,
con los criterios de validacion de contenido:

a) REDACCION. Interpretacion univoca del enunciado de la pregunta para lograr

con claridad y precision el uso del vocabulario técnico.

b) PERTINENCIA. Es util y adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia.

c) COHERENCIA O CONGRUENCIA. Existe una organizacion logica en base a
la relacion estrecha entre: la variable y la dimension; la dimension y el
indicador; el indicador y el item; el item y la opcion de respuesta con los
objetivos a lograr.

d) ADECUACION. Correspondencia entre el contenido de cada pregunta y el
nivel de preparacion o desempefio del entrevistado.

e) COMPRENSION. Se alcanza un entendimiento global de las preguntas.

Leyenda: A =1 = Bueno (se acepta el item) B = 0 = Deficiente (se rechaza el
item)

ESTAREMOS MUY AGRADECIDOS DE USTED
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Matriz de validacion del instrumento Cuestionario de Trabajo Remoto

TITULO DE LA TESIS: Trabajo remoto y calidad de servicio en una Corte Superior de Justicia, 2021.

VARIABLE: Trabajo Remoto

INDICADORES

ITEMS

OPCIONES DE
RESPUESTA

CRITERIOS DE VALIDACION

DE CONTENIDO

OBSERVACIONES

En desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

Totalmente en desacuerdo
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

REDACCION

PERTINENCIA
COHERENCIA
ADECUACION

COMPRENSION

DIMENSION 1: Pres

tacion de servicios

Cumplimiento de
plazos

1. Considera Usted que la Corte
Superior de Justicia La
Libertad cumple con los plazos
establecidos en los diferentes
procesos judiciales

2. Considera Usted que los

plazos que se establecen para
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los procesos judiciales son los
adecuados.

. Considera usted que por

pandemia del covid-19 los
plazos establecidos por la
Corte Superior de Justicia La
Libertad deberian modificarse.

Acceso al servicio

. Considerausted quela Corte

Superior de Justicia La
Libertad brinda el acceso al
servicio de manera oportuna.

. Considera usted que la Corte

Superior de Justicia La
Libertad estd cumpliendo una
gestion efectiva.

. Considera usted que los

usuarios tienen acceso a los
servicios que ofrece la Corte
Superior de Justicia La
Libertad, sin distincién alguna.

Nivel de atencion.

. Considera usted que los

colaboradores que laboran en la
Corte Superior de Justicia La
Libertad, brindan un nivel de
atencion 6ptimo.

. Considera usted que los

colaboradores de la Corte
Superior de Justicia La
Libertad laboran de forma
organizada en el desempefio
funciones.
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9. Considera usted que log

colaboradores de la Corte
Superior de Justicia La Libertag
cumplen con el nivel de atencior]
gue se requiere para un buer

servicio.

Conformidad en el
servicio

10.Esta u st e d conforme con el
servicio que se le brinda en la
Corte Superior de Justicia La
Libertad

11.Considera usted que el
servicio que brinda la Corte
Superior de Justicia La
Libertad es conforme a los

requerimientos necesarios
para atender los procesos
judiciales.

12.Considera usted conforme con
el trabajo remoto que vienen
realizando los colaboradores
de la Corte Superior de Justicia
La Libertad.

DIMENSION 2: Canales de comunicacién.

Atencién de
dudas y reclamos
mediante canales
de comunicacion
tecnologicos.

13.Considera usted que el
sistema de informacién que
posee la Corte Superior de
Justicia La Libertad disipa sus
dudas en los tramites que
requiere.
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14.Considera usted que los
reclamos son atendidos
mediante los canales de
comunicacién tecnoldgicos.

15.Considera usted que los
sistemas de canales de
comunicacion son accesibleg
para su atencion en la Corte
Superior de Justicia La Libertad

Recepcion digital o
virtual de escritos.

16.Considera  usted que I
recepcion digital empleada por lg
Corte Superior de Justicia Lg
Libertad, favorece para evitar e
contagio de covid-19

17.Considera Usted que I3
recepcion digital que ofrece Ia
Corte Superior de Justicia Lg
Libertad es eficiente y eficaz.

18.Considera usted que Ila
recepcion digital brinda la
misma  atencibn que la
presencial, en la Corte Superior
de Justicia La Libertad.

Habilitacion
permanente de los
canales de
comunicacion
tecnoldgicos

19.Considera usted
pertinente la habilitacion
de los canales de
comunicacion tecnolbgica en
la Corte Superior de Justicia La
Libertad.

20.Considera Usted que los
colaboradores de Ila Corte

Superior de Justicia La
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Libertad, estan utilizando de
manera adecuada los canales
de comunicacion tecnoldgico.

21.Considera usted favorable la
utilizacion de los canales de
comunicacién  tecnoldgicos,
gue ofrece la Corte Superior de
Justicia La Libertad

Dimensién 3: Jornad

a laboral y cumplimiento de obligaciones.

22.Considera usted que los
colaboradores de la Corte
Superior de Justicia La
Libertad, han cumplido con el
horario que corresponde para
su atencion.

Tiempo de trabajo.

23.Considera usted que recibi6 la
atencibn a sus consultas
dentro del horario que ofrece la
Corte Superior de Justicia La
Libertad.

24.Cree usted que se respeta los
tiempos de descanso y trabajo
de los colaboradores de la
Corte Superior de Justicia La
Libertad.

Cumplimiento de
funciones.

25.El area encargada a la que
asistio en la Corte Superior de
Justicia La Libertad pudo cubrir
con sus consultas y
necesidades.
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26.El colaborador que lo atendio
en la Corte Superior de Justicia
La Libertad, supo coémo
resolver sus inquietudes vy
atenderlo.

27.Cree usted que todos los
trabajadores de la Corte
Superior de Justicia La

Libertad, cumplen
adecuadamente sus
funciones.

Dimension 4: seguimiento.

Planificacion.

28.Considera usted que la Corte
Superior de Justicia La
Libertad, planifica y organiza
seguimientos para los
usuarios.

29.Es una caracteristica de la
Corte Superior de Justicia La
Libertad, realizar monitoreos a
los casos que acuden.

30.Es importante para usted que
la Corte Superior de Justicia La
Libertad, brinde un
seguimiento bien planificado.

Seguimiento.

31.La Corte Superior de Justicia
La Libertad, realiza
oportunamente y en el tiempo
gue corresponde seguimientos
para atender las necesidades
de los usuarios.
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32.La labor de monitoreo se
presenta hasta que la solicitud
del usuario haya culminado.

33.El personal de la Corte
Superior de Justicia La
Libertad esta predispuesto a
realizarle el seguimiento de
manera amable y oportuna.
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FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Nombre del Cuestionario sobre trabajo remoto
Instrumento
Objetivo del Analizar la percepcién que presentan los usuarios respecto al
Instrumento trabajo remoto en una Corte Superior de Justicia, 2021.

Aplicado a !a Muestra Usuarios de la Corte Superior de Justicia la Libertad.
Participante

Nombres y Apellidos José Elias Sandoval Rios DNIN® | 16800090
del Experto

Titulo Profesional Economista Celular | 958880005

Grado Académico

Doctor en Administracion

Lugary [Trujillo, 27 de junio de
FIRMA Fecha: 2022
Dr. José Elias Sandoval
Rios
CPPeN°273427
Nombre del Cuestionario de trabajo remoto
Instrumento
Objetivo del Analizar la percepcion que presentan los usuarios respecto
Instrumento al trabajo remoto en una Corte Superior de Justicia, 2021.
Aplicado a !a Muestra Usuarios de la Corte Superior de Justicia la Libertad.
Participante
Nombres y Apeliidos Jose Jorge Rodriguez Figueroa DNI N° | 10729462
del Experto
Titulo Profesional Abogado y Administrador Celular |992285638
Direccion Domiciliaria Lima
Grado Académico Doctor

FIRMA

Lugary
Fecha:

Trujillo, 27 de junio
de 2022
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Mombre del

Cuestionario de Trabajo Remoto

Instrumento
Obietivo del Analizar la percepcion que presentan los usuarios

] respecto al trabajo remoto de los colaboradores de la
Instrumento

Corte Superior de Justicia la Libertad.

Aplicado ala

Muestra Usuarios de la Corte Superior de Justicia la Libertad.
Participante
Nombres y Apellidos JOSE CARLOS DAVID FORT o
del Experto CABRERA DNIN® | 444047139
Titulo Profesional ABOGADO Celular|969388972

Direccion
Domiciliaria

Calle Federico Chopin 741, Urb. Primavera, Trujillo

Grado Académico

Maestro en Derecho

FIRMA

Lugary

“ Ceona: | TTUiilo, 19/06/2022
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Anexo 2.2. Validaciéon de contenido del cuestionario sobre calidad de

servicio

INSTRUCCION: A continuacion, le hacemos llegar el instrumento de recoleccion
de datos (Cuestionario) que permitird recoger la informacién con el objetivo de
Determinar la influencia del trabajo remoto en la calidad de servicio en una Corte
Superior de Justicia La Libertad, 2021. Por lo que le pedimos tenga a bien
evaluar el instrumento, haciendo las correcciones pertinentes en la escala
valorativa que alcanzamos, con los criterios de validacion de contenido:

b) REDACCION. Interpretacion univoca del enunciado de la pregunta para lograr

con claridad y precision el uso del vocabulario técnico.

b) PERTINENCIA. Es util y adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia.

c) COHERENCIA O CONGRUENCIA. Existe una organizacion l6gica en base a
la relacion estrecha entre: la variable y la dimension; la dimension y el
indicador; el indicador y el item; el item y la opcién de respuesta con los
objetivos a lograr.

d) ADECUACION. Correspondencia entre el contenido de cada pregunta y el
nivel de preparacion o desemperio del entrevistado.

e) COMPRENSION. Se alcanza un entendimiento global de las preguntas.

Leyenda: A =1 = Bueno (se acepta el item) B = 0 = Deficiente (se rechaza el
item)

ESTAREMOS MUY AGRADECIDOS DE USTED
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Matriz de validacion del instrumento Cuestionario de Calidad de Servicio

TITULO DE LA TESIS: Trabajo remoto y calidad de servicio en una Corte Superior de Justicia, 2021.

VARIABLE: Calidad de Servicio.

INDICADORES TEMS

OPCIONES DE | CRITERIOS DE VALIDACION DE |[OBSERVACIONES
RESPUESTA CONTENIDO

3 = < < Z CZ)
= 5 .| ©| © O ) 5
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DIMENSION 1: Capacidad de respuesta.

1. Considera usted que los
colaboradores de la Corte
Superior de Justicia La
Libertad, poseen la aptitud
necesaria para realizar sus
funciones en cada proceso
judicial.

Voluntad y aptitud
para atender.




. Considera wusted que los

colaboradores de la Corte
Superior de Justicia La
Libertad, presentan voluntad y
disposicion en la atencion al
usuario.

. Considera usted
indispensable la
voluntad y aptitud en

los colaboradores de la Corte
Superior de Justicia La
Libertad, para realizar una
adecuada atencion.

Confianza

. Considera usted que en esta

pandemia por covid-19, los
colaboradores de la Corte
Superior de Justicia La
Libertad, poseen las
destrezas y habilidades
necesarias en la atenciéon a
los usuarios.

. Considera usted que en esta

pandemia del covid-19 los
colaboradores de la Corte
Superior de Justicia La
Libertad, infunden confianza
a los usuarios.

. Considera usted que una

adecuada atencién genera
confianza al usuario en la




Corte Superior de Justicia La
Libertad.

Determinacion.

Considera usted que los
colaboradores de la Corte
Superior de Justicia La
Libertad, laboran con
determinacion.

Considera usted que los
colaboradores de la Corte
Superior de Justicia La
Libertad, deberian atender
con determinacion al usuario.

Cree usted que P
determinacibn es un facto
importante en la atencion a los
usuarios de la Corte Superio
de Justicia la Libertad.

DIMENSION 2: Fiabi

lidad

Capacidad de
cumplimiento

10.Considera usted que los

colaboradores de la Corte
Superior de Justicia La
Libertad, laboran con
determinacion en cada
funcién que desarrollan.

11.Considera usted que los

colaboradores de la Corte
Superior de Justicia La
Libertad, cumplen sus labores
a cabalidad y honestidad.




12.Considera usted que Ig
determinacién es un facto
importante en la atencion a los
usuarios de la Corte Superio
de Justicia La Libertad.

Servicio ofrecido

13.Considera usted que la Cortg
Superior de Justicia La Libertag
brinda un servicio rapido
eficiente.

14.Considera usted que log
colaboradores de la Corte
Superior de Justicia La Libertag
se han capacitadd
adecuadamente para brindar Ig
atencion en la pandemia covid1
19.

15.Considera usted que la
atencién que se brinda en Ia|
Corte Superior de Justicia La
Libertad es el adecuado a la
pandemia por covid-19.

Habilidad para
realizar el Servicio

16.Considera Usted que los
colaboradores de la Corte
Superior de Justicia La
Libertad, brindan una
atencién agradable.

17.Considera Usted que la Corte
Superior de Justicia La
Libertad, brinda un atencion
resolutiva y profesional.

18.Considera los colaboradores
de la Corte Superior de




Justicia La Libertad, se
esmeran para que la atencion
sea buena

Dimension 3: Empatia

19.Considera Usted que los
colaboradores de la Corte
Superior de Justicia La
Libertad, poseen las aptitudes
necesarias para brindar un
servicio adecuado.

Atencion
personalizada

20.Considera Usted que los
colaboradores de la Corte
Superior de Justicia La
Libertad desarrollan una labor
responsable en cada funcion
gue realizan.

21.Considera Usted que los
colaboradores de la Corte
Superior de Justicia La
Libertad realizan una gestién
adecuada con otras
instituciones cuando usted lo
harequerido.

Flexibilidad en el
servicio.

22.Considera usted que se ha
brindado una atencion
personalizada en la Corte
Superior de Justicia La
Libertad.

23.Considera usted que en este
estado de emergencia




sanitaria la Corte Superior de
Justicia La Libertad entiende
las necesidades de los
usuarios.

24.Considera usted que la Corte
Superior de Justicia La
Libertad, cuenta con
principios de valores para
atender al usuario

Amabilidad

25.Considera Usted, que los
colaboradores de la Corte
Superior de Justicia La
Libertad son flexibles en
relacion al horario de atencion
gue notifica al usuario.

26.Considera usted necesaria la
flexibilidad en el servicio que
se brinda en la Corte Superior
de Justicia La Libertad.

27.Considera usted que los
colaboradores de la Corte
Superior de Justicia La
Libertad, cumplen con las
exigencias 'y normativas
adecuandola al usuario.

Dimension 4: Comun

icacion

Informacion clara

28.Considera usted que los
colaboradores de la Corte
Superior de Justicia La

Libertad, han mostrado




preocupacion e interés
cuando usted ha solicitado
orientacion sobre su proceso
judicial.

29.Considera usted que los
colaboradores de la Corte
Superior de Justicia La
Libertad, comprenden las
necesidades especificas de
los usuarios.

30.Considera usted que existe
apertura a la escucha y al
didlogo por parte de los
colaboradores de la Corte
Superior de Justicia La
Libertad.

Escucha

31.Considera usted que el
lenguaje que utilizan los

colaboradores de la
Corte Superior de Justicia La
Libertad, es facil de

comprender y estad adaptado
a los usuarios.

32.Considera usted que la
informacion que brindan en la
Corte Superior de Justicia La
Libertad, ha despejado sus
dudas en su proceso judicial.

33.Considera usted que la
informacion que se le ha




brindado en la Corte Superior
de Justicia La Libertad, es
transparente y veridica.

Adaptaciéon del
lenguaje

34.Considera usted que los
colaboradores de la Corte
Superior de Justicia La
Libertad, lo han escuchado
con atencion para apoyarlo
en sus inquietudes o
requerimientos.

35.Considera usted que los
colaboradores de la Corte
Superior de Justicia La
Libertad siempre  estan
dispuestos a ayudar y atender
sus dudas

36.Considera Usted que la Corte
Superior de Justicia La
Libertad, escucha lo que
tienen que decir las personas,
a través del buzén de
sugerencias 'y libro de
reclamaciones




Ficha de validacion de contenido del instrumento

Nombre del Cuestionario sobre trabajo remoto
Instrumento
Objetivo del Analizar la percepcién que presentan los usuarios respecto al
Instrumento trabajo remoto en una Corte Superior de Justicia, 2021.

Aplicado a !a Muestra Usuarios de la Corte Superior de Justicia la Libertad.
Participante

Nombres y Apellidos José Elias Sandoval Rios DNIN® | 16800090
del Experto

Titulo Profesional Economista Celular | 958880005

Grado Académico

Doctor en Administracion

Lugary [Trujillo, 27 de junio de
FIRMA Fecha: 2022
Dr. José Elias Sandoval
Rios
CPPeN°273427
Nombre del Cuestionario de trabajo remoto
Instrumento
Objetivo del Analizar la percepcion que presentan los usuarios respecto
Instrumento al trabajo remoto en una Corte Superior de Justicia, 2021.
Aplicado a !a Muestra Usuarios de la Corte Superior de Justicia la Libertad.
Participante
Nombres y Apeliidos Jose Jorge Rodriguez Figueroa DNI N° | 10729462
del Experto
Titulo Profesional Abogado y Administrador Celular |992285638
Direccion Domiciliaria Lima
Grado Académico Doctor

FIRMA

Lugary
Fecha:

Trujillo, 27 de junio
de 2022




Mombre del

Cuestionario de Calidad de Servicio

Instrumento

Analizar la percepcion que presentan los usuarios
Objetivo del respecto al servicio recibido por parte de los
Instrumento colaboradores de la Corte Superior de Justicia la

Libertad.

Aplicado a la
Muestra
Participante

Usuarios de la Corte Superior de Justicia la Libertad.

Mombres y Apellidos
del Experto

JOSE CARLOS DAVID FORT
CABRERA

DNI N® | 44404719

Titulo Profesional

ABOGADO

Celular (369388972

Direccion
Domiciliaria

Calle Federico Chopin 741, Urh. Primavera, Trujillo

Grado Académico

Maestro en Derecho

FIRMA

Lugar y
Fecha:

Trujillo, 19/06/2022




Confiabilidad por consistencia interna, mediante el coeficiente Alfa de
Cronbach.

Confiabilidad por consistencia interna del Cuestionario de Trabajo Remoto.

Cronbach ltems

Alfa total ,89 33

Se aprecia el andlisis de confiabilidad por consistencia interna del Cuestionario
de Trabajo Remoto. Se obtuvo un valor de ,89 para la escala total, por tanto, se
aprecia consistencia y estabilidad en las puntuaciones.

Confiabilidad por consistencia interna del Cuestionario de Calidad de Servicio.

Cronbach items

Alfa total ,90 36

Se aprecia el andlisis de confiabilidad por consistencia interna del Cuestionario
de Calidad de Servicio. Se obtuvo un valor de ,90 para la escala total, por tanto,
se aprecia consistencia y esabilidad en las puntuaciones.



Anexo 3: Tabla de Operacionalizacién de Variables

Titulo: Trabajo remoto y calidad de servicio en una Corte Superior de Justicia, 2021.
Autora: Hidalgo Cifia Cinthya Milagros

Flores (2020) define el | Se asumen las puntuaciones Cumplimiento de
trabajo remoto como la | que se obtendran mediante [ plazos
prestacion de un | el Cuestionario de Trabajo 2 2 Acceso al servicio
determinado servicio, bajo | Remoto creado por Lozano 58 ©
supervision,  desde el | (2022). Dicho cuestionario % g Nivel de atencion
domicilio o lugar de | esta constituido por 21 items, g @ :
= aislamiento social, enelcual | los cuales miden dos o Conforml.d_ad del
g se hacen uso de Ilos |dimensiones: prestacion de Servicio
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del proceso de interaccion
que se presenta con la
empresa O persona que
ofrece  un servicio o0
producto, el cual no solo
cubre las necesidades
materiales, sino también
subjetivas de los clientes
(Suérez, 2019).

constituido por 36 items, los
cuales miden las
dimensiones: capacidad de
respuesta, fiabilidad,
empatia y comunicacion. La
aplicacion puede
desarrollarse de manera
individual como colectiva,
con 5 opciones de respuesta.
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Escucha
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Problemas
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P1: ¢Cual es el
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del trabajo remoto
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servicio?

P2: ¢cual es la
influencia de la
dimensién

prestacion de
servicio en las
dimensiones de
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P3: ¢cual es el
impacto de la

dimensién
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2016).
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los datos en
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formato APAYy su
respectiva

interpretacion.
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