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Resumen 

La presente investigación ha sido realizada con el principal objetivo de determinar 

la relación entre el trabajo remoto y la calidad de servicio de servicio de un 

organismo responsable del control migratorio en el departamento de Lima en el año 

2022, en este sentido es preciso indicar que el tipo de investigación es básica, así 

como un enfoque cuantitativo de corte correlacional, de la misma forma se ha 

considerado un diseño no experimental, ha sido constituida por una población de 

109 trabajadores del organismo encargado del control migratorio del departamento 

de Lima y con una muestra de 86 encuestados, empleando la encuesta como 

técnica de recolección y el cuestionario como instrumento. Al respecto los 

resultados evidenciaron que existe una correlación positiva moderada entre el 

trabajo remoto y la calidad de servicio, en tal sentido se ha determinado un valor de 

Rho de Spearman de 0,531, con un p valor de 0,000 de significancia. Teniendo 

como conclusión que el trabajo remoto se correlaciona de forma positiva moderada 

con la calidad de servicio de un organismo responsable del control migratorio en el 

departamento de Lima en el año 2022. 

Palabras clave: Trabajo remoto, calidad de servicio, control migratorio 
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Abstract 

The present investigation has been carried out with the main objective of 

determining the relationship between remote work and the quality of service of an 

organization responsible for migration control in the department of Lima in the year 

2022, in this sense it is necessary to indicate that the The type of research is basic, 

as well as a quantitative approach of correlational cut, in the same way a non-

experimental design has been considered, it has been constituted by a population 

of 109 workers of the agency in charge of migration control of the department of 

Lima and with a sample of 86 respondents, using the survey as a collection 

technique and the questionnaire as an instrument. In this regard, the results showed 

that there is a moderate positive correlation between remote work and the quality of 

service, in this sense a value of Spearman's Rho of 0.531 has been determined, 

with a p value of 0.000 of significance. Having as a conclusion that remote work is 

correlated in a moderate positive way with the quality of service of an agency 

responsible for migration control in the department of Lima in the year 2022. 

Keywords: Remote work, quality of service, migration control
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I. INTRODUCCIÓN

A nivel internacional, el poder contar con instituciones sólidas es uno de los 

principales objetivos de las naciones, ya que de lo contrario se amenaza de manera 

grave el desarrollo sostenible establecido en los objetivos de las Naciones Unidas 

(ONU, 2015) que plantea este problema en el objetivo número  16 con la finalidad 

de lograr justicia, paz e instituciones sólidas, específicamente en el numeral 16.6 el 

cual busca a nivel de todas las instituciones que estas sean eficaces y que tengan 

una rendición de cuentas transparentes, asimismo el numeral 16.7 indica que se 

debe garantizar que se adopten en todos los niveles decisiones que promuevan la 

inclusión, participación y sean representativas las cuales deben responder a las 

necesidades de los usuarios. 

Por otra parte, según el Comité de Emergencias de la Organización Mundial 

de la Salud la pandemia generada por el COVID-19 sigue cumpliendo criterios de 

acontecimiento extraordinario, así como la aparición y propagación de nuevas 

variantes podrían generar aún un impacto más elevado en la salud de las personas 

por lo cual se ha decidido mantener la pandemia como una emergencia internacional 

(Organización Mundial de la Salud, 2022). 

En este sentido, si bien el trabajo desde el domicilio no es nuevo, sin 

embargo ante la repentina llegada de la pandemia y las medidas para contener la 

emergencia sanitaria, se produjo un gran incremento en la modalidad de trabajo 

remoto en América Latina y el Caribe así como en el resto del mundo, como lo 

señala la Organización Internacional del Trabajo (OIT); indicando también que éste 

facilitó el poder continuar con algunas actividades económicas y el vínculo laboral 

siendo una medida de mucha importancia, tomando en consideración  el gran 

impacto de la crisis en los mercados laborales de la región, expresada en pérdidas 

de trabajos así como horas trabajadas, en este sentido si bien han habido avances 

en cuanto a la regulación, los múltiples desafíos deben ser abordados para 

asegurar que se contribuya de manera positiva a las instituciones, trabajadores, así 

como a generar una cultura organizativa que aproveche de manera eficiente las 

bondades que ofrecen las nuevas tecnologías en busca de obtener resultados 

eficientes (Organización Internacional del Trabajo, 2021). 
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Al respecto, la Comisión Económica para América Latina y el Caribe, 

CEPAL (2021) en la investigación económica sobre dinámicas laborales y políticas 

de empleo en América Latina y el Caribe para asegurar una recuperación post-

COVID-19 sostenible e inclusiva más allá de la crisis del COVID-19, señala en sus 

conclusiones que muchos de los puestos laborales que no sufrirán cambios a 

consecuencia de la adopción de las tecnologías nuevas están ubicadas en aquellos 

segmentos menos productivos y presentan una calidad menor, por lo que resulta 

importante que se realicen esfuerzos de parte de los gobiernos, empresas así como 

de los trabajadores en diseñar dispositivos que posibiliten distinguir los 

requerimientos del mundo productivo y que se traduzcan en políticas precisas 

orientadas a formar capacidades y cerrar brechas, especialmente en cuanto al 

desarrollo de habilidades tecnológicas, ya que las nuevas tecnologías tienen una 

gran influencia en la reestructura del mercado laboral pues eliminan, crean y 

transforman las ocupaciones y empleos, también nos dice que el incremento en las 

destrezas se debe considerar como un derecho básico a través de la vida de todo 

ser humano. 

En consecuencia, al hablarnos la OIT de la influencia positiva que ha tenido 

esta modalidad de trabajo en las instituciones así como de los desafíos para obtener 

resultados eficientes, como también lo mencionado por el CEPAL en cuanto a los 

cambios en aspectos laborales y tecnológicos, resulta importante  conocer la 

relación que ha tenido esta modalidad de trabajo con la calidad del servicio en las 

distintas entidades del estado, para así poder continuar generando mejores 

estrategias que respondan a las necesidades actuales y a futuro de las 

instituciones, trabajadores y en especial de los usuarios ya que urge contar con 

mayor información respecto a este tema que aún es limitada en   nuestro país. 

A nivel nacional, se establece el trabajo remoto como medida excepcional 

y temporal para prevenir que se continúe propagando el coronavirus  (COVID-19) en 

nuestra nación, así como posibilitar el realizar las labores fuera del centro laboral 

modificándose así el lugar de prestación de servicios subordinados de los 

trabajadores siempre que las características laborales se lo   permitan (Decreto de 

Urgencia N° 026-2020, 2020). 

En concordancia, mediante el Decreto Legislativo N° 1505 (DL Nº 1505, 

2020) se establecen medidas excepcionales y temporales para la gestión de 
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recursos humanos en el sector público autorizándose a implementar esta forma de 

trabajo en los casos que fuera posible, a fin de promover el progreso social y la 

recuperación de la economía, así como brindar las medidas que se necesiten para 

el retorno paulatino de los servidores/as de manera segura, garantizando el derecho 

a la salud y respeto  de los derechos laborales (Decreto Legislativo Nº 1505, 2020) 

Es así que se continuó promoviendo el empleo en nuestro país mediante 

esta modalidad de trabajo, la cual no está limitada a servicios brindados por medios 

informáticos, de telecomunicación o análogos sino que considera también a 

cualquier forma de servicio que no necesite que el servidor/a se presente de manera 

física en su centro de labores, como lo indica la Directiva para la Aplicación del 

Trabajo Remoto dictada por la Autoridad Nacional del Servicio Civil (SERVIR, 

2020). 

Actualmente, la prestación de servicios mediante esta modalidad de trabajo 

se encuentra vigente hasta el 31 de diciembre del presente año (Decreto Supremo 

115-2021, 2021) asimismo la Emergencia Sanitaria ha sido prorrogada por 180 días

contados a partir del 29 de agosto (Decreto Supremo N° 015-2022-SA, 2022); con 

esta nueva prórroga la cual mantiene vigentes hasta el 25 de febrero del 2023 las 

medidas tomadas por el Estado para priorizar el trabajo remoto para el personal 

que presente factores de riesgo, que tengan bajo su cuidado exclusivo a familiares 

hasta el cuarto grado de consanguineidad o segundo de afinidad que presenten 

discapacidad, hayan sido diagnosticados con COVID -19 o pertenezcan al grupo 

de riesgo, así como a las trabajadoras gestantes y en periodo de lactancia (Estudio 

Echecopar, 2022). 

En este sentido, Osorio (2021) señala que la mejora de condiciones del 

trabajo remoto en cuanto a horarios, equipos, conectividad, respaldo técnico se 

tiene una mayor eficiencia en la calidad de atención y que aún faltan normar muchos 

aspectos y existen vacíos que afectan a la calidad de atención; es por ello que se 

hace importante continuar profundizando la investigación en diferentes instituciones 

para enriquecer el conocimiento, que en nuestro país hasta antes de la pandemia 

era limitado debido a la escasa aplicación de esta modalidad de trabajo lo que 

servirá como base para las futuras mejoras que se aplicaran a la modalidad de 

trabajo a distancia. 
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En el ámbito local, es importante precisar que la investigación se lleva a 

cabo en una entidad pública del departamento de Lima que es un organismo técnico 

especializado adscrito al Ministerio del Interior, encargado del control migratorio, 

emisión de documentos de viaje a personas nacionales y extranjeras, así como el 

otorgamiento de nacionalidad peruana, tiene también potestad sancionadora 

contribuyendo así al desarrollo y seguridad nacional. La entidad desarrolla sus 

acciones tomando en consideración los enfoques transversales de; transparencia, 

derechos humanos, competitividad, calidad, innovación, equidad, trabajo en equipo 

y gestión por resultados. (Plataforma Digital Única del Estado Peruano, 2022). 

En ese contexto, considerando las funciones que tiene la entidad, los 

enfoques transversales mencionados, así como las quejas que se vienen 

presentando por parte de los usuarios en relación a las deficiencias en la atención 

de los servicios brindados por la institución, las cuales han sido evidenciadas en 

medios de comunicación como El Comercio (2022) donde se menciona la 

recomendación del jefe de la Defensoría del Pueblo de Lima en cuanto a reforzar 

los canales de atención virtual; por otra parte la información publicada respecto a 

denuncias de trabajadores de diversas entidades en las que advierten que 

empleados públicos trabajan presencialmente cuando en muchos  casos pueden 

trabajar de forma remota (El Comercio, 2021); así pues resulta clara la importancia 

que se debe dar al estudio de la calidad de servicio que se brinda a los usuarios 

considerando también que actualmente parte de los servidores se encuentran 

desarrollando sus actividades de manera remota o mixta y que la entidad debe 

actuar acorde a lo que se señala en la Ley Marco de Modernización del Estado, Ley 

N° 27658 (2002) que establece en su art. 11 que los servidores    y funcionarios están 

obligados a privilegiar la satisfacción de las necesidades de               los ciudadanos así 

como brindar un servicio oportuno, confiable, predecible y de   bajo costo. 

En este marco, la presente investigación se denomina “Trabajo remoto  y 

calidad de servicio de un organismo responsable del control migratorio en el 

departamento de Lima, 2022”, de modo que se ha desarrollado el problema general: 

¿ Qué relación existe entre el trabajo remoto y la calidad de servicio de un 

organismo responsable del control migratorio en el departamento de Lima,2022?; 

los problemas específicos planteados son: a) ¿ Cómo el trabajo remoto se relaciona 

con la fiabilidad de un organismo responsable del control migratorio en el 
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departamento de Lima, 2022?; b) ¿ Cómo el trabajo remoto se relaciona con la 

capacidad de respuesta de un organismo responsable del control migratorio en el 

departamento de Lima, 2022?; c) ¿ Cómo el trabajo remoto se relaciona con la 

seguridad de un organismo responsable del control migratorio en el departamento 

de Lima, 2022?; d) ¿ Cómo el trabajo remoto se relaciona con la empatía de un 

organismo responsable del control migratorio en el departamento de Lima, 2022?; 

y e) ¿ Cómo el trabajo remoto se relaciona con los elementos tangibles de un 

organismo responsable del control migratorio en el departamento de Lima, 2022?. 

La investigación tiene justificación social, la cual es importante en la medida 

que nos permite conocer las mejoras que se pueden realizar en la prestación de 

servicios en bien de los usuarios, que son ofrecidos por la entidad encargada del 

control migratorio a fin de cubrir las expectativas de los usuarios y generar confianza 

en  esta modalidad de trabajo, generando así una mejor percepción social de la 

entidad. 

Asimismo presenta una justificación normativa, ya que se toma como 

fundamento la visión de estado moderno, con orientación hacia el ciudadano, así 

como eficiente y que ofrece servicios de calidad buscando el cierre de brechas 

mediante el uso de las Tecnologías de la Información y la Comunicación (TIC) lo 

cual se enmarca en el Decreto Supremo N° 004-2013- PCM que aprueba la Política 

Nacional de Modernización de la Gestión Pública lo cual debe tomar mayor impulso 

a raíz de la experiencia vivida en el contexto de la pandemia y continuar generando 

mejoras en bien de la ciudadanía. 

Considerando también una justificación metodológica, se resalta que  la 

presente investigación proporcionará una metodología de recopilación de 

información de los servidores públicos, lo que contará con un instrumento de acopio 

de información confiable y validada, que podrá ser   replicado en otras entidades para 

ser utilizada como base de futuras investigaciones, cuyos resultados ayudarán a 

perseverar en el rumbo hacia la mejora continua de la entidad así como de las 

demás instituciones del Estado. 

En cuanto a la justificación práctica, permitirá comprobar la asociación   entre 

el trabajo remoto y la calidad del servicio brindado por la entidad encargada del 

control migratorio, que ha sido realizado por los trabajadores en el periodo 

analizado, ésta aportará información importante de la problemática estudiada a fin 
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de que pueda ser tomada en cuenta para promover que los servicios que se vienen 

brindando así como futuras modalidades de trabajo que se apliquen, continúen en 

el sendero de la mejora continua. 

En tal sentido, se ha planteado el objetivo principal el determinar la relación 

entre el trabajo remoto y la calidad de servicio de un  organismo responsable del 

control migratorio en el departamento de Lima, 2022. Teniendo como objetivos 

específicos: a) Determinar cómo el trabajo remoto se relaciona con la fiabilidad de 

un organismo responsable del control migratorio en el departamento de Lima, 2022; 

b) Determinar cómo el trabajo remoto se relaciona con la capacidad de respuesta

de un organismo responsable del control migratorio en el departamento de Lima, 

2022?; c) Determinar cómo el trabajo remoto se relaciona con la seguridad de un 

organismo responsable del control migratorio en el departamento de Lima, 2022?; 

d) Determinar cómo el trabajo remoto se relaciona con la empatía de un organismo

responsable del control migratorio en el departamento de Lima, 2022?; e) 

Determinar cómo el trabajo remoto se relaciona con los elementos tangibles de un 

organismo responsable del control migratorio en el departamento de Lima, 2022? 

Por consiguiente, se planteó la hipótesis general: Existe relación 

significativa entre el trabajo remoto y la calidad de servicio de servicio de un 

organismo responsable del control migratorio en el departamento de Lima, 2022; las 

hipótesis específicas planteadas son: a) Existe relación significativa entre el trabajo 

remoto y la fiabilidad de un organismo responsable del control  migratorio en el 

departamento de Lima, 2022; b) Existe relación significativa entre  el trabajo remoto 

y la capacidad de respuesta de un organismo responsable del control migratorio en 

el departamento de Lima, 2022?; c) Existe relación significativa el trabajo remoto y 

la seguridad de un organismo responsable del control migratorio en el 

departamento de Lima, 2022; d) Existe relación significativa el trabajo remoto y la 

empatía de un organismo responsable del control migratorio en el departamento de 

Lima, 2022; y e) Existe relación significativa el trabajo remoto y los elementos 

tangibles de un organismo  responsable del control migratorio en el departamento 

de Lima, 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 

A continuación, la presentación se divide en dos partes: la primera parte 

describirá los antecedentes que se relacionan con las variables estudiadas, y la 

segunda parte describirá la base teórica que sustenta este estudio. En primer lugar, 

se han considerado los siguientes precedentes a nivel internacional, que hacen 

referencia a las variables de estudio: Al respecto, Aliaga et ál. (2021) en su 

investigación documental sobre los principales hallazgos respecto al “trabajo desde 

el hogar” en el desempeño y productividad laboral realizado con la finalidad de 

obtener una síntesis que ayude a comprender, interpretar y aportar a futuras 

indagaciones considerándolo de amplia importancia debido a que las 

organizaciones incorporan por primera vez la modalidad del trabajo remoto entre 

sus acuerdos laborales, obteniendo como conclusión que se reportan 

ambivalencias en los efectos del trabajo remoto en los trabajadores y su 

desempeño como en el funcionamiento de las organizaciones, sin embargo 

evidencia una predominancia de efectos negativos que se asocia a la urgencia de 

la implementación de esta modalidad de trabajo para muchas organizaciones que 

nunca antes experimentaron este tipo de acuerdo, por otra parte si bien el 

desempeño laboral  puede ser parecido e incluso superior al trabajo presencial en 

su mayoría de veces se sustentaba por la mayor presión, incremento de horas y el 

consecuente mayor esfuerzo para cumplir las obligaciones laborales de forma 

remota; en este  sentido resulta enriquecedor investigar la relación entre las 

variables de estudio seleccionadas a fin de continuar aportando información para 

futuras investigaciones. 

Cardozo y Bulcourf (2020) en su artículo cuyo objetivo fue caracterizar  el 

grado de avance con que se ha llevado a cabo el trabajo remoto en Iberoamérica, 

para lo cual realizaron un tipo de investigación cualitativa y descriptiva a una 

muestra 23 países, teniendo como resultado que se tienen ventajas como 

desventajas en esta modalidad de trabajo tanto para el trabajador, para las 

empresas y la sociedad, algunas de las desventajas mencionadas son; ausencia 

de clima laboral, menor productividad y falta de control de las relaciones laborales 

respectivamente; señalando dentro sus conclusiones que las entidades deben 

centrarse en el público como razón de ser, considerando las  diferentes realidades y 
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limitaciones que presentan, por lo cual se debe fortalecer  a los servidores en la 

adaptación hacia las necesidades de los usuarios, en base  a esto es posible señalar 

que dicha investigación representa un aporte de importancia  que mejora el 

conocimiento en cuanto a la aplicación del trabajo remoto y la calidad de servicio 

en Iberoamérica especialmente en nuestro país. 

Asimismo, Cepeda y Cifuentes (2019) en su artículo realizado con el 

objetivo de analizar cómo ha mejorado el sector estatal en su operación con el 

apoyo de los sistemas de gestión de la calidad, para lo cual efectuaron una revisión 

literaria en diferentes bases de datos a fin de identificar el estado del arte de los 

últimos 10 años en Colombia, logrando arribar como conclusión de que tanto el 

sector público como el privado deben enfrentar un permanente cambio tanto en el 

entorno como en sus condiciones, con el objetivo de lograr la satisfacción de las 

necesidades  de sus grupos de valor que son cada vez más complejas, involucrando 

también aspectos propios de cada organización lo que exige el tener interés de 

manera primordial en  los sistemas de gestión principalmente a las de naturaleza 

pública; es por esto que  se puede afirmar la importancia que tiene la calidad de 

servicio que se ofrece mediante el trabajo remoto ante el entorno cambiante de 

nuestra nueva realidad. 

De manera similar, Foschiatti y Gasparini (2020) es el estudio realizado con 

el objetivo de evaluar la viabilidad del trabajo remoto en Argentina, realizada  con un 

tipo de investigación correlacional de metodología independiente mediante 

estimaciones, utilizando datos de la O*NET respecto a características de 

ocupaciones y de la Encuesta Permanente de Hogares (EPH) del primer trimestre 

del 2019 que representan alrededor de 2/3 del total de la población de grandes 

zonas urbanas, obteniendo como resultado que las ocupaciones que se realizan 

interactuando con medios informáticos y computarizados como rutina permanente 

representan un 59% de las ocupaciones compatibles con el trabajo  remoto y solo 

el 14% que utiliza esta tecnología no es compatible; en cuanto a sus conclusiones 

indican que según los datos obtenidos solo cierto tipo de ocupaciones cuentan con 

la opción de continuar trabajando desde el hogar representando ésta un 26% del 

empleo total; a partir de esta información se puede conocer lo importante que 

resulta conocer como ha venido siendo aplicada esta modalidad de trabajo en 

nuestro país y la percepción respecto a   la calidad de servicios brindada. 
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Por su parte, Rigo (2020) en su artículo el cual tuvo como objetivo identificar 

los motivos por los que el modelo de la gestión pública podría ser modificado y 

mejorado a partir de la incorporación de la smartificación y el trabajo  remoto, 

menciona como una de sus conclusiones que esta modalidad de trabajo  es una 

categoría sobre la cual reflexionar, para repensar muchas de las políticas   públicas 

y generar un nuevo modelo de gestión que se debe asociar también a nuevos 

valores, ya que es creciente el valor que da la sociedad a la inclusión, diversidad 

de género, medio ambiente sostenible; que son aspectos que deben incorporarse 

debido a la creciente demanda social siendo una pauta para el diseño de políticas 

públicas, a partir de ello se resalta que los servicios deben ser enfocados en los 

usuarios los cuales son quienes reciben directamente los servicios, debiendo 

adecuarse a las necesidades de estos. 

En relación a lo señalado, de manera seguida se prosigue con la 

presentación de los antecedentes a nivel nacional que se relacionan al estudio de 

las variables a investigar, al respecto Cuentas (2021) en su investigación realizada 

con el objetivo de determinar cómo se relacionan la calidad de servicio y el trabajo 

remoto en un juzgado de paz letrado, aplicando un tipo de investigación básica, no 

experimental con una muestra de 53 usuarios, asimismo presentó como conclusión 

que existe relación significativa entre las variables en estudio identificando que la 

institución objeto de su estudio    presenta un nivel deficiente del trabajo remoto en 

relación al servicio prestado, es por esto que resulta importante continuar 

profundizando el análisis en las diferentes entidades con la finalidad de verificar que 

se estén cumpliendo los objetivos del Estado  respecto a que las instituciones 

modernas deben ser eficientes y orientadas al ciudadano. 

En este sentido, Evangelista (2018) cuya investigación fue realizada con el 

objetivo de diagnosticar los efectos de la gestión del recurso humano por parte del 

personal directivo y trabajadores de la organización, en la calidad de servicios de 

la Municipalidad distrital de Sachaca 2017, utilizando una metodología de diseño 

no experimental, correlacional causal cuya muestra estaba conformada por 116 

servidores y 384 usuarios, consiguiendo como   resultado el predominio de la 

elevada disconformidad por la calidad de servicio, arribando a la conclusión de 

que se tiene una relación causa efecto entre la calidad de servicios y la gestión de 

recursos humanos; investigación que evidencia que aún queda mucho por estudiar 
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respecto a las variables de estudio en especial en el contexto actual. 

Huamani et ál. (2021) en su investigación la cual se propuso cómo hacer 

más óptimo el desempeño de funciones realizadas en el trabajo remoto del personal 

administrativo del Hospital Materno Infantil Docente de El Carmen de la región 

Huancayo en el entorno de la emergencia de salud ocasionada por el COVID-19, 

realizando una  investigación de tipo aplicada con diseño no experimental, tomando 

como muestra a 64 trabajadores, arribando a la conclusión que resulta importante 

el analizar y delimitar las actividades administrativas así como las del hogar para 

que el colaborador adquiera una cultura de responsabilidad ética con su centro 

laboral y así lograr el cumplimiento de metas asignadas, en este sentido uno de los 

objetivos principales de las instituciones del Estado es el entregar servicios de 

calidad a los usuarios por lo cual resulta importante el análisis con la variable trabajo 

remoto que se plantea desarrollar en el presente trabajo de investigación. 

Por otra parte, Olivares (2021) en su investigación llevada a cabo con el 

objetivo de determinar la relación del trabajo remoto y la calidad de servicio de los 

trabajadores administrativos de una unidad ejecutora de Cusco, de tipo aplicada 

llevada a cabo  con enfoque cuantitativo de nivel correlacional considerando una 

población de 120 servidores, teniendo como resultado que hay una correlación 

positiva entre la productividad y la calidad de servicio, asimismo concluye que sí 

existe una relación significativa entre las variables estudiadas que demuestra que 

en cuanto sea más elevado el grado de trabajo remoto mayor será el grado de 

calidad de servicio, a partir de estos resultados podemos afirmar lo importante que 

resulta el analizar el trabajo remoto relacionando con la calidad de servicio. 

Al respecto, Ramos (2018) en su trabajo de investigación que tuvo como  

objetivo conocer la manera en que se percibe el desempeño y el nivel de 

satisfacción percibida por los usuarios respecto a los servicios que ofrece la 

municipalidad de Bustamante y Rivero, para así servir como fundamento para 

optimizar  la calidad de dichos servicios, la cual fue desarrollada con enfoque 

cuantitativo de tipo exploratoria, realizada a una muestra de 384 ciudadanos, 

arribando a la conclusión que la municipalidad estudiada en relación a la calidad de 

servicio mediante el análisis del plan de desarrollo, no había sido planificado el llevar 

a cabo estudios respecto a la satisfacción de los usuarios con medición de los 

servicios que se ofrece, es por ello que la investigación toma realce a la variable de 



11 

estudio calidad de servicio analizándola respecto al trabajo remoto que ha sido 

realizado por la entidad estudiada. 

Resulta de importancia el señalar las bases teóricas que sustentan el 

estudio, que se alineó a dos variables: (1) Trabajo remoto y (2) Calidad de servicio, 

procediendo a realizar la descripción de ellas, primero es importante conocer los 

conceptos de trabajo, teletrabajo y trabajo remoto: 

Es necesario tener en cuenta qué entendemos por el término trabajo, para 

lo cual tomamos lo señalado por Levaggi (2004) respecto al tesauro de la 

Organización Internacional del Trabajo, la cual lo define como el conglomerado de 

las actividades realizadas por los humanos las cuales pueden ser remuneradas o 

no, que generan bienes o servicios dentro de una economía, o cubren necesidades 

de la sociedad o proporcionan recursos para el sustento ineludible de los individuos. 

En este sentido, es importante señalar que el trabajo es reconocido como  un 

derecho establecido en la Declaración Universal de los Derechos Humanos, el cual 

puede ser elegido libremente, en condiciones justas y satisfactorias con amparo 

contra la desocupación (Asamblea General de la ONU, 1948). En  nuestro país es 

un deber y un derecho, en el que se basa el bien de la sociedad   y la realización 

individual, es prioridad del estado en sus diferentes modalidades, debe ser 

remunerado de manera justa y suficiente, cuya jornada es de ocho horas al día 

como mínimo, o como máximo de cuarenta y ocho a la semana lo cual está previsto 

en el art. 25 de la carta magna (Constitución Política del Perú, 1993). 

A continuación, se considera las conceptualizaciones acerca del teletrabajo 

que nació en Estados Unidos, en medio de la crisis del petróleo que se dio en la 

década de los años setenta, con el término de “telecommuting” acuñado por el 

científico Jack Nilles, quien pensó en formas de optimizar el uso de los recursos no 

renovables, ideando la forma de llevar el trabajo al trabajador (Ministerio TIC 

Colombia, 2016). El científico se dio la tarea de analizar cómo la tecnología de esa 

época podía servir de otra forma haciendo el análisis desde su propia experiencia 

respecto a la eficiencia del tiempo y costos en transporte en su traslado al centro 

laboral, concluyendo que el teletrabajo además de tener   un gran futuro era una 

opción verdaderamente válida como modalidad de trabajo, además concluyó que 

mediante esta modalidad, se mejoró tanto la calidad de vida como la calidad de la 

labor de los trabajadores (Oviedo y Vásquez, 2014). 
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Respecto al trabajo remoto se debe indicar que esta es una medida 

temporal y excepcional dentro de las diversas medidas tomadas en nuestro país 

desde el año 2020  tanto a nivel público como privado, debido al estado de 

emergencia originado por la pandemia del coronavirus es que se establece esta 

modalidad laboral, que tiene como característica el prestar servicios subordinados 

estando el trabajador en su domicilio o lugar en que se encuentre aislado, haciendo 

uso para este fin de cualquier medio o mecanismo que permita el llevar a cabo las 

labores fuera del lugar laboral, en cuanto sea posible y según la naturaleza de 

labores (Decreto de Urgencia 026-2020, 2020). 

Asimismo, el trabajo remoto no está limitado al empleo de medios de 

informática, telecomunicación u otros similares sino que comprende los diferentes 

tipos de prestación de servicios en los que no sea necesaria la presencia física en 

el centro de labores, estando a cargo del jefe inmediato la asignación de labores y 

supervisión empleando prioritariamente medios de informática, digital o vía 

telefónica (Autoridad Nacional del Servicio Civil, 2020). 

En este sentido, resulta importante agregar lo señalado por MacRae y 

Sawatzky (2020) respecto a la gestión eficaz del trabajo remoto, la cual tiene el 

poder de lograr grandes beneficios tanto para los equipos de trabajo como para las 

organizaciones ya que los trabajadores logran tener mayor independencia y manejo 

de sus horarios, entorno laboral, elegir cómo y cuándo culminar las tareas, 

reportándose niveles de satisfacción y bienestar laboral altos con una mayor 

productividad y administración de tiempo efectiva. No obstante esta  modalidad no 

es para todos ya que no se puede asumir que las personas tienen  el mismo grado 

potencial para alcanzar el éxito en el entorno remoto, ya que algunos empleados 

tendrán mayor productividad en entornos laborales  tradicionales; indicando también 

que no hay una forma “correcta” de realizar el trabajo y si lo que se busca es lograr 

incrementar los niveles de productividad y   de bienestar, lo que se necesita es lograr 

variedad tanto en estilos como en entornos laborales para que el personal mejore 

su eficacia. 

En cuanto a las dimensiones consideradas para la variable trabajo remoto 

conforme a la Autoridad Nacional de Servicio Civil (SERVIR, 2020) son dos: (1) 

Planificación y (2) Realización. 
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La dimensión planificación, que consiste en determinar las labores o 

actividades que se van a realizar de manera organizada, así como identificar quién 

las realizará y la forma como se llevará a cabo dicha asignación, se puede   realizar 

individual o grupalmente considerando también el establecer una metodología que 

facilite el trabajo remoto mediante cronogramas de trabajo, mecanismos de 

monitoreo los que deben ser de preferencia con herramientas tecnológicas, así 

como elaborar una matriz de seguimiento que señale las labores o actividades 

asignadas, plazos, comentarios o criterios de calidad (SERVIR, 2020). 

En cuanto a la dimensión de realización, la cual implica el informar las 

labores o actividades que van a realizar los servidores, coordinando la ejecución  y 

la realización del monitoreo correspondiente, de haber estado establecido 

previamente se debe dar continuidad al trabajo previamente acordado, según las 

necesidades y naturaleza se pueden realizar reuniones de coordinación de manera 

virtual a fin de explicar los alcances necesarios en cuanto a la nueva forma de 

trabajo, herramientas, sistemas de seguimiento entre otros; se considera también 

la visualización y supervisión de avance en el cumplimiento de labores o actividades 

asignadas a fin de llevar a cabo un seguimiento  periódico y la retroalimentación 

correspondiente (SERVIR, 2020). 

A continuación, se describen las bases teóricas tomadas para explicar la 

variable de calidad de servicio, en este sentido resulta de interés el conocer 

los conceptos que contiene esta variable; en cuanto a la calidad esta es definida por 

la Real Academia Española como la característica o conjunto de características 

inherentes de algo, las cuales permiten hacer un juicio de su valor. Al respecto 

Crosby (1988) señala que la calidad es estar conforme con lo requerido, los 

requerimientos deben estar establecidos de manera clara para evitar 

malentendidos, tomando mediciones de manera continua para determinar la 

conformidad, entendiendo como una ausencia de calidad la no conformidad que se 

detecte. Adicionalmente Ishikawa (1986) en síntesis señala que, calidad se refiere 

a calidad de lo que se produce, de manera más específica calidad del trabajo, 

servicio, información, proceso, personas, sistemas, objetivos, etc. 

En cuanto a la definición de servicio, según lo señalado por Duque (2005) 

se refiere a toda actividad o beneficio que ofrece una parte a otra, en esencia son 

intangibles y no generan propiedad de ninguna cosa cuya producción puede o no 



14 

 

 

vincularse con un producto físico; respecto a los servicios públicos, los autores 

Reyna y Ventura (2008) señalan que son aquellos de interés general, creados por 

la Constitución o las leyes a fin de satisfacer regularmente y de manera continua 

ciertas necesidades de interés general que están a disposición del público a cambio 

de una compensación tarifaria, sin ninguna discriminación, cuyo objeto de 

producción está dirigido a la realización de fines sociales, como la satisfacción de 

necesidades de la comunidad en general tanto en términos de la economía así 

como en promoción social, promoviendo así el desarrollo económico y civil del país. 

Finalmente, la calidad de servicio según Gronroos (1984) se produce a 

consecuencia de la valoración de las percepciones y lo que se espera de los 

servicios ofertados, destacando también que es prioritario comprender qué espera 

el usuario. En relación a esto Parasuraman et al. (1988) lo considera como  la brecha 

que existe entre lo que es esperado por el usuario y lo que es percibido de manera 

concreta, de forma que en cuanto mayor sea la brecha la calidad percibida del 

servicio será más baja. Asimismo Yoon y Cheon (2020) lo determinan como un 

juicio realizado por el usuario respecto al estado de un servicio, implicando que no 

existan errores al entregar el servicio configurándose como una filosofía de 

excelencia que deben compartirla todos los miembros de la organización. 

En lo que se refiere a las dimensiones de la calidad del servicio, se ha 

considerado las dimensiones definidas por Zeithaml et al. (2009) las cuales son: (1) 

Fiabilidad, (2) Capacidad de respuesta, (3) Seguridad, (4) Empatía y (5) Elementos 

tangibles. 

Respecto a la primera dimensión, la fiabilidad es entendida como la 

habilidad que se tiene para la ejecución del servicio que se prometió de una manera 

honesta y con el cuidado necesario, es decir que la institución cumple con lo que 

promete referente a la entrega de servicios, solución de inconvenientes y fijación 

de precios (Zeithaml et al.,2009). 

Como segunda dimensión se tiene la capacidad de respuesta, viene a ser 

la sensibilidad que se tiene para brindar ayuda a los usuarios y estar dispuestos a 

servirles de manera rápida y adecuada. Se refiere a realizar de manera atenta y 

pronta las solicitudes, dar respuesta a las diferentes preguntas y disconformidades 

de los usuarios así como dar solución a los problemas (Zeithaml et al., 2009). 
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En tercer lugar tenemos la dimensión de seguridad, refiriéndose al 

conocimiento y manera de atender que se brinda por parte de los empleados así 

como su habilidad para generar tanto credibilidad como confianza en estos 

(Zeithaml et al., 2009). 

En cuanto a la cuarta dimensión, la empatía está referida al nivel de trato que 

ofrecen las instituciones hacia los usuarios entendida de forma individualizada, la 

que debe ser transmitida mediante un servicio personalizado, adaptado a su gusto 

generando la idea de ser únicos y especiales (Zeithaml et al., 2009). 

Finalmente, la dimensión de elementos tangibles que es entendida como el 

aspecto visible de las instalaciones, del personal, infraestructura, materiales de 

comunicación y equipos, afirman también que se debe considerar  estrategias que 

destaquen los elementos tangibles ya que estos transmiten representaciones del 

servicio mediante los cuales se evalúa la calidad del mismo (Zeithaml et al., 2009). 
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III. METODOLOGÍA

3.1 Tipo y diseño de investigación  

Tipo de investigación 

El presente trabajo de investigación es de tipo básica o también conocida 

como pura, como lo señalan Hernández y Mendoza (2018) ya que tiene la finalidad 

de generar mayor conocimiento así como teorías que nos ayudarán conocer de una 

mejor manera nuestro entorno, en este caso específico vinculando la primera 

variable trabajo remoto y la segunda que es la calidad de servicio. 

Se realizó la presente investigación con un enfoque cuantitativo, pues está 

representada por una serie de procesos organizados de forma secuencial a fin de 

verificar determinadas suposiciones (Hernández y Mendoza, 2018). 

Por último, indicar que la investigación en cuanto a su alcance ha sido 

planteada con un nivel descriptivo correlacional, tomando en cuenta lo indicado por 

Hernández y Mendoza (2018) al respecto ya que se desea conocer el nivel de 

relación o asociación presentadas entre las dos variables tomadas en la presente 

investigación (trabajo remoto y calidad de servicio) en un contexto determinado (un 

organismo responsable del control migratorio en el departamento de Lima) así 

como permitir la posibilidad de contar con un cierto grado de predicción y servir 

como base para investigaciones que puedan realizarse a futuro. 

Diseño de Investigación 

Respecto al diseño de investigación ha sido no experimental, considerando 

que se ha realizado la investigación sin alterar las variables estudiadas para 

medirlas en su entorno habitual y así poderlas analizar ya que las variables ya 

sucedieron y no se puede tener influencia sobre ellas así como sus efectos 

(Hernández y Mendoza,2018). 

Es preciso indicar que la presente investigación ha tenido un corte 

transversal, puesto que el momento en que se tomaron los datos se da en un 

periodo determinado de tiempo, cuyos resultados describirán la relación de las 
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variables en el momento específico (Pérez et al., 2020). 

Asimismo, se ha enmarcado la investigación en el método hipotético 

deductivo, puesto que ha permitido verificar si las hipótesis relacionadas presentan 

una relación veraz, en este sentido Popper (2008) precisa que mediante este 

método se generan hipótesis partiendo de dos premisas, en primer lugar una de 

carácter universal y en segundo una empírica para realizar posteriormente una 

contrastación empírica. 

 

3.2 Variables y operacionalización 

 

 V1: Trabajo remoto 

 

En relación a la variable trabajo remoto, cuya definición conceptual es que 

consiste en la prestación de servicios de manera subordinada sin contar con la 

presencia física del trabajador el cual desarrolla sus labores desde su casa o lugar 

de aislamiento empleando las tecnologías de la información o aquellos medios que 

le posibiliten realizar sus actividades laborales lejos del centro de trabajo 

condicionado porque la naturaleza de sus labores lo permita (Decreto de Urgencia 

N° 026-2020, 2020). 

Se tiene como definición operacional de la variable trabajo remoto en la 

cual se indica, que ha sido medida mediante el instrumento de opciones múltiples 

en el que se han considerado las dimensiones de planificación y realización. 

Con respecto a los indicadores de la variable trabajo remoto, han sido 

considerados los siguiente: Para la dimensión de planificación han sido tomados los 

indicadores de; establecimiento de actividades, directrices del proceso de trabajo, 

estrategias de monitoreo y capacitación; en cuanto a la dimensión de realización 

han sido tomados los indicadores de; reuniones de organización, reportes de 

avance, capacitación, seguimiento, coordinación y retroalimentación. 

Finalmente, se indica lo concerniente a la escala de medición que ha sido 

tomada para la presente investigación que es la escala de valoración de Likert, 

compuesta por cinco opciones y considerando un intervalo ordinal. 
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V2: Calidad de servicio 

En lo concerniente a la variable de calidad de servicio, se ha considerado 

como definición conceptual que está representada por las percepciones del 

resultado que ha sido proporcionado al entregar un servicio, que es producto de un 

proceso el cual combina diversos factores, en el que se debe buscar sobrepasar las 

expectativas y requerimientos del cliente o usuario en los diferentes momentos así 

como el entorno en que se entrega el servicio (Zeithaml y Parasuraman, 2009). 

De modo que, en cuanto a la definición operacional de la variable calidad 

de servicio, se ha realizado la medición mediante un instrumento de opciones 

múltiples tomando las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad, empatía y elementos tangibles. 

Con relación a los indicadores que se han tomado para la variable calidad 

de servicio, han sido tomados los siguientes: Para la dimensión de fiabilidad han 

sido considerados como indicadores; cumple plazos, información clara y confianza; 

para la dimensión capacidad de respuesta han sido considerados los indicadores 

de; atención oportuna, disponibilidad y servicio inmediato; en tanto que para la 

dimensión seguridad se consideran como indicadores; conocimiento, credibilidad y 

seguridad de datos; para la dimensión empatía han sido elegidos los indicadores 

de; comprensión, atención y respeto; para la variable elementos tangibles se ha 

considerado los indicadores de; aspecto del trabajador, recursos tecnológicos y 

entorno. 

Por último, en lo referente a la escala de medición la cual ha sido tomada 

para la presente investigación que es la escala de valoración de Likert, compuesta 

por cinco opciones y considerando un intervalo ordinal. 

3.3 Población, muestra y muestreo 

Población 

Gómez (2016) señala que se llama población o universo a la agrupación total 

de personas u objetos que se van a investigar, en este sentido en el presente 

trabajo se está considerando a los 109 trabajadores del departamento de Lima que 

laboran en el organismo encargado del control migratorio que actualmente están 
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realizando trabajo remoto, información que se obtuvo mediante acceso a la 

información pública ya que se ingresó una solicitud por mesa de partes virtual con 

registro 20220927301906, la que fue respondida mediante la carta N° 000407-

2022-TP-Migraciones adjuntando el Memorando N° 000858-2022-UAP-

Migraciones lo cual forma parte de los anexos de la investigación. Adicional a esto 

es preciso detallar los criterios que se han tomado en cuenta para incluir y excluir 

a los participantes. 

Criterios de inclusión: Se han considerado a los trabajadores que conforme 

a sus actividades han logrado realizar la prestación de sus servicios a través de la 

modalidad de trabajo remoto en la unidad de análisis que se seleccionó, ya que sus 

experiencias sobre el servicio brindado es primordial para el desarrollo de la 

investigación. 

Criterios de exclusión: No se ha tomado en cuenta para desarrollar la 

investigación a los trabajadores que por la naturaleza de sus labores u otros 

factores no hayan realizado la modalidad de trabajo estudiada en la unidad de 

análisis, ya que desconocen la percepción que se tiene de las variables 

investigadas y no sería de utilidad, más por el contrario podrían generar 

inconsistencias al presentar los resultados. 

Muestra 

Entendemos como muestra al subgrupo que se ha tomado de la población 

o universo, respecto al cual se van a recolectar los datos convenientes y debe ser

representativa a razón de que se puedan generalizar los resultados obtenidos 

(Hernández y Mendoza, 2018). Al respecto se ha utilizado los siguientes valores y 

fórmula para obtener la muestra: 

 Nivel de confiabilidad del 95%. (Z= 1,96)

 Margen de error + 5,00%. (e)

 Probabilidad de ocurrencia 50%. (P)

 Tamaño de la población es 109 (N)
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n = 109 * 1.96² * 0.50 * (1 - 0.50) 

(109-1) * 0.05² + 1.96² * 0.50 (1 - 0.50) 

n = 86 

Por esto, se ha tomado en cuenta el total de 86 trabajadores que laboran 

en el organismo encargado del control migratorio del departamento de Lima. 

Muestreo 

Hernández y Mendoza (2018) señalan que es el proceso de establecer 

quién o quiénes serán los elementos adecuados para recolectar datos para el 

trabajo de investigación considerando el problema planteado, alcances, hipótesis y 

diseño del estudio que se desarrolla. En este sentido para la presente investigación 

se consideró emplear un muestreo no probabilístico, también se indica que se 

seleccionó dentro de esta forma de muestreo el tomar la muestra por conveniencia, 

ya que permite seleccionar participantes a quienes se puede tener acceso y 

acepten participar (Otzen y Manterola, 2017). 

Unidad de análisis 

Se define a la unidad de análisis como a todos aquellos quienes van a ser 

medidos es decir los que participan aplicándoles el instrumento de medición y que 

es la que finalmente producirá los datos que serán examinados mediante medios 

estadísticos (Hernández y Mendoza, 2018); de tal forma que para la presente 

investigación se ha tomado como unidad de análisis a los trabajadores del 

organismo encargado del control migratorio ubicado en el departamento de Lima. 
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3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnicas 

Para la realización del presente trabajo se ha considerado como técnica a 

aplicar para la recolección de datos, el método de la encuesta; la que según García 

(2004) es una actividad planificada y realizada de manera consciente utilizando 

técnicas de interrogación y registro de información que procura tomar conocimiento 

de aspectos concernientes a los grupos, la cual sirve para recolectar datos y 

proponer o establecer relaciones entre las variables. 

Instrumentos 

Con relación a la herramienta empleada para conseguir recopilar las 

percepciones de la muestra a ser investigada, se ha utilizado el cuestionario que es 

una serie de preguntas lógicas, coherentemente ordenadas que se expresan con 

lenguaje claro y fácil de comprender que se definen según los temas que se aborda 

y posibilita obtener datos de fuentes primarias cuya información resulta de interés, 

ya que al ser procesada y analizada proporciona mayores conocimientos en 

relación al problema de estudio (García, 2004). 

Ficha técnica de instrumento 1: 

Nombre: Cuestionario Trabajo remoto 

Autor: Miguel Angel Llerena Aybar 

Dimensiones: Planificación y realización. 

Baremo: 48 al 60; 61 al 73; 74 al 85. 

Ficha técnica de instrumento 2: 

Nombre: Cuestionario Calidad de servicio 

Autor: Miguel Angel Llerena Aybar 

Dimensiones: Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,  empatía y 

elementos tangibles. 

Baremo: 52 al 61; 62 al 71; 72 al 80. 
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Validez y confiabilidad 

En lo que respecta a la validación de instrumentos es de resaltar lo 

señalado por Hernández y Mendoza (2018) ya que mencionan que está referido al 

nivel de veracidad con la que mide un instrumento a la variable en estudio; en este 

sentido Pérez et al. (2020) indican que se refiere a que las preguntas efectivamente 

midan el concepto al que están orientadas. 

Es por esto, que se ha tenido la necesidad de consultar a profesionales 

con experiencia en investigación y la temática estudiada, respecto a las preguntas 

que están contenidas en los dos instrumentos, siendo necesaria la participación de 

tres expertos; por una parte a la Magister Angella Jashmin Orbegozo Camacho 

(Magister en Gestión Pública), a la Doctora Julissa Pasache Moreno (Doctora en 

Gestión Pública y Gobernabilidad) y al Magister Hialmer Saturnino Ordinola Calle 

(Magister en gestión de Operaciones), a fin de que puedan dar su opinión respecto 

a las preguntas que integran los cuestionarios que presentan las variables 

investigadas, conforme a los formatos que han sido facilitados por esta universidad, 

obteniendo como resultado en forma general una opinión de Aplicable; es de 

importancia el señalar que las fichas que validaron los expertos están adjuntas a 

este trabajo de investigación en la sección correspondiente a los anexos. 

Respecto a la elección de los expertos; el primer experto ha sido 

seleccionado debido a su experiencia en el sector referido a la unidad de análisis 

investigada, al segundo experto tomando en cuenta su grado de especialización y 

experiencia en temas relacionados con las variables de estudio así como asuntos 

relacionados con la gestión estatal y al tercer experto por su amplio conocimiento 

en gestión de la administración pública y temas relacionados a las variables 

estudiadas como lo son el trabajo remoto y la calidad del servicio. 

En cuanto a la confiabilidad, se ha considerado lo definido por Pérez et al. 

(2020) que la señalan como el nivel de certeza que otorga el instrumento utilizado 

para recolectar datos, lo que permite asegurar que si es aplicado de maneras 

reiteradas en distintas unidades de análisis los posibles cambios que se aprecian 

sean debido a estas y no a fallos en el instrumento, es por ello que previamente se 

ha realizado una prueba piloto del instrumento que vamos a usar para recolectar los 

datos antes de su implementación final (Pérez et al., 2020); en este sentido nos 
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refieren que el valor del Alfa de Cronbach viene a ser el índice que mide 

confiabilidad del instrumento, analizando la consistencia interna de una escala, 

mediante una puntuación general de cómo sus elementos se relacionan entre sí 

(Pérez et al., 2020). 

Es por este motivo, que se ha considerado el análisis del coeficiente del 

Alfa de Cronbach tomando como referencia la base de 19 trabajadores del 

organismo encargado del control migratorio del departamento de Lima, para realizar 

la prueba piloto. 

De lo cual se obtuvo como resultado en cuanto al cuestionario de Trabajo 

remoto un resultado de 0.803, lo que es interpretado como Bueno; en lo referente 

al cuestionario de la segunda variable Calidad de servicio se ha tenido como 

resultado 0.801 lo que es interpretado como Bueno, al respecto se concluye que 

ambos instrumentos han superado la prueba de confiabilidad, cuyos valores tanto 

de las variables como de las preguntas sobre el Alfa de Cronbach están 

considerados en los anexos de la investigación. 

3.5 Procedimientos 

Con relación a los procedimientos llevados a cabo para poder realizar el 

presente trabajo de investigación, es necesario tomar en cuenta lo mencionado por 

Valderrama (2013) que indica que vienen a ser, el conglomerado de actividades 

que serán desarrolladas con la finalidad de lograr el objetivo deseado; en este 

sentido luego de conseguir la aprobación del proyecto de investigación, se procede 

a recabar los datos que se relacionan con las variables de investigación. 

Seguido a esto, se elaboró el instrumento a ser llevado a campo, mediante 

los que ha realizado la correspondiente toma de datos efectuada a la muestra que 

se estableció de manera previa. 

Para el presente caso de investigación, al ser un muestro no probabilístico 

con la toma de muestra por conveniencia, todos los trabajadores seleccionados han 

tenido la misma opción de participar en la encuesta. 

Luego de haber aplicado el instrumento, con las respuestas conseguidas 

se efectuó el procesamiento de los datos recopilados y la respectiva interpretación 

de resultados, tomando en cuenta las directrices de ética al investigar. 
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De manera seguida, se han elaborado la discusión de resultados y la 

contrastación de hipótesis, para señalar las conclusiones así como proponer 

algunas recomendaciones acordes a los niveles que se obtuvieron en las 

dimensiones que se han estudiado. 

Para el desarrollo de lo detallado en las líneas previas, se precisa que 

previamente a recopilar la totalidad de la muestra se tuvo que superar la prueba de 

validez y la de confiabilidad empleando un software estadístico (SPSS) con el cual 

se procede a agrupar las preguntas en dimensiones y las dimensiones en variables; 

gracias al método estadístico de Rho de Spearman se obtuvieron los resultados de 

la presente investigación.  

Luego de esto, los resultados fueron vistos o revisados por  el docente 

asesor para poder conocer si son pertinentes, para luego proceder con el análisis 

e interpretación de los resultados con los cuales se discutieron los resultados que 

en consecuencia se generaron conclusiones y a su vez se propusieron las 

recomendaciones pertinentes.  

Finalmente, el docente revisor nuevamente revisó el trabajo para indicar las 

observaciones que se pudieron haber presentado, las cuales fueron levantadas 

para poder presentar el informe final de tesis. 

 

3.6 Método de análisis estadístico  

 

Con respecto a la metodología para realizar el análisis de datos, se ha 

considerado para la presente investigación el emplear el software SPSS en su 

versión 26.0 asimismo, se ha considerado el realizar la prueba a fin de verificar las 

hipótesis del trabajo así como expresar resultados mediante cuadros porcentuales, 

tablas de frecuencia y gráficas de barra. 

En este sentido, para el análisis de variables y dimensiones se ha empleado 

la escala de Likert con las siguientes cinco opciones: (1) Muy en desacuerdo, (2) 

En desacuerdo, (3) Indiferente, (4) De acuerdo, (5) Muy de acuerdo. 
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3.7 Aspectos éticos 

La realización de la presente investigación cuenta con los estándares 

necesarios para garantizar que es auténtica y veraz, en cuanto a la producción del 

instrumento de campo, recopilación de datos al aplicarlo, verificación y análisis 

estadístico  así como de los resultados que se han obtenido, los cuales son 

coherentes con la normativa aplicable y actuales reglamentos de la Universidad 

Cesar Vallejo. 

Para finalizar, es de importancia el precisar que se han respetado las 

normas de citación y referencia bibliográfica de autores según las normas APA 

séptima edición; asimismo, la investigación llevada a cabo no ha tenido otra 

finalidad diferente a la académica al analizar la información recabada para plantear 

las respectivas conclusiones y recomendaciones, lo cual se alinea con la finalidad 

de conseguir el grado de Magister en Gestión Pública. 
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IV. RESULTADOS

Con respecto al presente capítulo concerniente a los resultados se procede 

a detallar los resultados de tipo descriptivos, tomando en cuenta las variables 

descritas en el presente trabajo de investigación, considerando en primer lugar las 

dimensiones que se han determinado tanto en el objetivo general como en los 

objetivos específicos. En este sentido resulta de importancia el detallar que los 

valores obtenidos en la prueba de normalidad mediante la Tabla 1,  pues se ha 

considerado emplear la prueba Kolmogorov-Smirnov al tener una muestra mayor a 

50 consiguiendo los siguientes resultados: 

H0: los datos provienen de una distribución normal 

H1: los datos no provienen de una distribución normal 

P valor > 0,05; H0 es aceptada 

P valor < 0,05; H0 es rechazada 

Tabla 1. 

Prueba de normalidad (Kolmogorov-Smirnov) 

Estadístico gl. Significancia 

Trabajo remoto 0,143 86 0,000 

Calidad de servicio 0,166 86 0,000 

Nota: Resultados hallados con el programa SPSS V.26 

Al obtener el resultado del p valor de 0,000 para ambas variables que están 

siendo investigadas, la cual es inferior a 0,05 se puede desprender que ellas no 

vienen de una asignación normal. En consecuencia, es pertinente el desarrollo del 

análisis inferencial empleando el coeficiente de correlación de Spearman. 
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Resultados descriptivos 

En una primera instancia serán abordados los resultados descriptivos 

relacionados al objetivo general: determinar la relación entre el trabajo remoto y la 

calidad de servicio de servicio de un organismo responsable del control migratorio 

en el departamento de Lima, 2022, se detalla en la Tabla 2 los valores que se han 

obtenido: 

Tabla 2. 

Tabla de frecuencia de la variable trabajo remoto y la variable calidad de servicio 

de un organismo responsable del control migratorio.

Calidad de servicio 

Total Inadecuado Regular Adecuado 

Trabajo 

remoto 

Inadecuado 
Recuento 9 4 0 13 

% del total 10,5% 4,7% 0,0% 15,1% 

Regular 
Recuento 10 55 2 67 

% del total 11,6% 64,0% 2,3% 77,9% 

Adecuado 
Recuento 0 1 5 6 

% del total 0,0% 1,2% 5,8% 7,0% 

 Total 
Recuento 19 60 7 86 

% del total 22,1% 69,8% 8,1% 100,0% 

Nota: Resultados hallados con el programa SPSS V.26 

Conforme a los resultados que se evidencian en la Tabla 2 respecto al 

objetivo general, se ha evidenciado que un total de 55 trabajadores (64%) de un 

organismo responsable del control migratorio en el departamento de Lima perciben 

que el servicio brindado mediante el trabajo remoto es regular, por consiguiente los 

trabajadores han percibido un nivel de calidad de servicio regular, por otra parte 10 

trabajadores (11,6%) han considerado que el servicio brindado mediante el trabajo 

remoto ha sido regular, por lo que los trabajadores han percibido de que la calidad 

de servicio brindada ha sido inadecuada, finalmente 9 trabajadores (10,5%) 

consideran que el servicio brindado al realizar trabajo remoto ha sido inadecuado, 

por lo que perciben que la calidad de servicio brindada en el trabajo remoto ha sido 

inadecuada. 
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En este mismo sentido, con respecto a la variable trabajo remoto se puede 

apreciar que según la percepción de los trabajadores de un organismo responsable 

del control migratorio en el departamento de Lima, estos opinan que se ha 

desarrollado de una forma regular en un 77,9%, del mismo modo un 15,1% tiene la 

percepción de que se ha dado de una manera inadecuada, y tan solo el 7,0% tiene 

la percepción de que se brinda de forma adecuada. 

Es preciso detallar que respecto a la variable trabajo remoto se ha 

desarrollado con una escala de baremación que consiste en lo siguiente; para el 

nivel inadecuado se ha considerado desde el número 48 al 60,  para el nivel regular 

desde 61 a 73 y finalmente para el nivel adecuado desde 74 a 85. 

De la misma forma, en lo concerniente a la calidad de servicio se obtiene 

que según la percepción de los trabajadores de un organismo responsable del 

control migratorio en el departamento de Lima, estos opinan que se ha brindado de 

manera regular en un 69,8%, igualmente un 22,1% tiene la percepción de que se 

ha brindado de forma inadecuada, y tan solo el 8,1% tiene la percepción de que se 

brinda de forma adecuada. 

Asimismo, se detalla que respecto a la variable calidad de servicio se ha 

trabajado con una escala de baremación que consiste en lo siguiente; para el nivel 

inadecuado se ha considerado desde el número 52 al 61,  para el nivel regular 

desde 62 a 71 y finalmente para el nivel adecuado desde 72 a 80. 

En lo concerniente a los resultados descriptivos que se relacionan al 

objetivo específico primero: determinar cómo el trabajo remoto se relaciona con la 

fiabilidad de un organismo responsable del control migratorio en el departamento 

de Lima, 2022, en la Tabla 3 se detallan los valores que han sido obtenidos: 
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Tabla 3. 

Tabla de frecuencia de la variable trabajo remoto y la dimensión fiabilidad de un 

organismo responsable del control migratorio.  

 Fiabilidad  

Total Inadecuado Regular Adecuado 

Trabajo 

remoto 

Inadecuado 
Recuento 4 7 2 13 

% del total 4,7% 8,1% 2,3% 15,1% 

Regular 
Recuento 4 56 7 67 

% del total 4,7% 65,1% 8,1% 77,9% 

Adecuado 
Recuento 0 2 4 6 

% del total 0,0% 2,3% 4,7% 7,0% 

                     Total 
Recuento 8 65 13 86 

% del total 9,3% 75,6% 15,1% 100,0% 

Nota: Resultados hallados con el programa SPSS V.26 

 

De tal forma que los resultados obtenidos los cuales son precisados líneas 

arriba en la Tabla 3 concerniente al primer objetivo específico, nos hace notar que 

existe un total de 56 trabajadores (65,1%) de un organismo responsable del control 

migratorio en el departamento de Lima que advierten que el trabajo remoto se viene 

realizando de manera regular, por lo que los trabajadores consideran que la 

fiabilidad se viene dando de manera regular, por otro lado 7 trabajadores han 

percibido que el trabajo remoto se viene efectuando de manera inadecuada, por lo 

que consideran que la fiabilidad se está dando de manera inadecuada, y solo 7 

trabajadores tienen la percepción de que el trabajo remoto se viene dando de 

manera adecuada, por lo que consideran que la fiabilidad es regular. 

Al respecto, en lo concerniente a la variable trabajo remoto se puede 

apreciar que según lo percibido por los trabajadores, estos distinguen que se ha 

desarrollado de forma regular en un 77,9%, de igual manera un 15,1% tiene la 

percepción de que se viene dando de una manera inadecuada, y tan solo el 7,0% 

ha percibido que se brinda de manera adecuada. 

De la misma manera, en lo referente a la fiabilidad se obtiene según lo 

percibido por los trabajadores, estos opinaron que se ha brindado de un modo 

regular en un 75,6%, así también un 15,1% distingue que se brinda de forma 

adecuada, y tan solo el 9,3% ha percibido que se realiza de forma inadecuada. 
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Al respecto, es preciso detallar que en cuanto a la dimensión fiabilidad se 

ha trabajado con una escala de baremos que consiste en lo siguiente; para el nivel 

inadecuado se ha considerado desde el número 8 al 10,  para el nivel regular desde 

11 a 13 y finalmente para el nivel adecuado desde 14 a 15. 

Del mismo modo, se han obtenido resultados relacionados al segundo 

objetivo específico que se ha estudiado el cual es: determinar cómo el trabajo 

remoto se relaciona con la capacidad de respuesta de un organismo responsable 

del control migratorio en el departamento de Lima, 2022, el que se procede a 

mostrar los valores que se alcanzaron mediante la Tabla 4 detallada seguidamente: 

 

Tabla 4. 

Tabla de frecuencia de la variable trabajo remoto y la dimensión capacidad de 

respuesta de un organismo responsable del control migratorio. 

 Capacidad de respuesta  

Total Inadecuado Regular Adecuado 

Trabajo 

remoto 

Inadecuado 
Recuento 8 4 1 13 

% del total 9,3% 4,7% 1,2% 15,1% 

Regular 
Recuento 8 35 24 67 

% del total 9,3% 40,7% 27,9% 77,9% 

Adecuado 
Recuento 0 1 5 6 

% del total 0,0% 1,2% 5,8% 7,0% 

                   Total 
Recuento 16 40 30 86 

% del total 18,6% 46,5% 34,9% 100,0% 

Nota: Resultados hallados con el programa SPSS V.26 

 

Al respecto, conforme a los resultados obtenidos los cuales se precisan en 

las líneas previas en la Tabla 4 concerniente al objetivo específico segundo, ha sido 

evidenciado que se tiene un total de 35 trabajadores (40,7%) de un organismo 

responsable del control migratorio en el departamento de Lima que han percibido 

que el trabajo remoto se ha realizado de manera regular, por lo que los trabajadores 

han considerado que la capacidad de respuesta se viene dando de modo regular, 

por otro lado 24 trabajadores (27,9%) han percibido que el trabajo remoto se viene 

efectuando de manera regular, por lo que han considerado que la capacidad de 

respuesta se está realizando de manera adecuada, y solo 8 trabajadores (9,3%) 
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tienen la percepción de que el trabajo remoto se viene dando de manera 

inadecuada, por lo que consideran que la capacidad de respuesta es inadecuada. 

En esta línea, en lo referente a la variable trabajo remoto se puede apreciar 

que según lo percibido por los trabajadores, estos distinguen que se ha desarrollado 

de modo regular en un 77,9%, de igual modo un 15,1% ha percibido que se viene 

dando de un modo adecuado, y tan solo el 7,0% ha percibido que se ha efectuado 

de un modo inadecuado. 

De la misma manera, respecto a la capacidad de respuesta se obtiene que 

conforme a lo percibido por los trabajadores, estos han considerado que se ha 

brindado de forma regular en un 46,5%, de igual modo un 34,9% distingue que se 

ha brindado de forma adecuada, y sólo el 18,6% ha percibido que se ha realizado 

de forma inadecuada. 

Es preciso detallar que en lo que respecta a la dimensión capacidad de 

respuesta se ha trabajado con una escala de baremos que consiste en lo siguiente; 

para el nivel inadecuado se ha considerado desde el número 7 al 10,  para el nivel 

regular desde 11 a 12 y finalmente para el nivel adecuado desde 13 a 15. 

En lo concerniente a los resultados descriptivos que se relacionan al tercer 

objetivo específico: determinar cómo el trabajo remoto se relaciona con la seguridad 

de un organismo responsable del control migratorio en el departamento de Lima, 

2022, en la Tabla 5 se detallan los valores que han sido obtenidos: 

Tabla 5. 

Tabla de frecuencia de la variable trabajo remoto y la dimensión seguridad de un 

organismo responsable del control migratorio. 

Seguridad 

Total Inadecuado Regular Adecuado 

Trabajo 

remoto 

Inadecuado 
Recuento 11 1 1 13 

% del total 12,8% 1,2% 1,2% 15,1% 

Regular 
Recuento 47 15 5 67 

% del total 54,7% 17,4% 5,8% 77,9% 

Adecuado 
Recuento 1 0 5 6 

% del total 1,2% 0,0% 5,8% 7,0% 

 Total 
Recuento 59 16 11 86 

% del total 68,6% 18,6% 12,8% 100,0% 

Nota: Resultados hallados con el programa SPSS V.26 
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Al respecto, los resultados obtenidos los cuales se precisan en las líneas 

previas en la Tabla 5 concerniente al objetivo específico tercero, ha sido 

evidenciado que existen un total de 47 trabajadores (54,7%) de un organismo 

responsable del control migratorio en el departamento de Lima que tiene la 

percepción de que el trabajo remoto se ha realizado de modo regular, por lo que 

los trabajadores consideran que la seguridad se viene dando de forma inadecuada, 

por otro lado 15 trabajadores (17,4%) han percibido que el trabajo remoto se viene 

efectuando de modo regular, por lo que consideran que la seguridad se está 

realizando de manera regular, y solo 11 trabajadores (12,8%) tienen la percepción 

de que el trabajo remoto se viene dando de manera inadecuada, por lo que 

consideran que la seguridad es inadecuada. 

De tal forma, en lo referido a la variable trabajo remoto se ha podido 

apreciar que según lo percibido por los trabajadores, estos distinguen que se ha 

desarrollado de manera regular en un 77,9%, en este sentido un 15,1% ha percibido 

que se viene dando de un modo adecuado, y tan solo el 7,0% ha percibido que se 

efectúa de forma inadecuada. 

En esta línea, en lo referente a la seguridad se obtiene que según lo 

percibido por los trabajadores, estos distinguen que se ha brindado de un modo 

inadecuado en un 68,6%, de igual modo un 18,6% distingue que se viene dando de 

forma regular, y solo el 12,8% ha percibido que se ha efectuado de forma adecuada. 

Es preciso detallar que respecto a la dimensión seguridad se ha trabajado 

con una escala de baremos que consiste en lo siguiente; para el nivel inadecuado 

se ha considerado desde el número 10 al 12,  para el nivel regular desde 13 a 13 y 

finalmente para el nivel adecuado desde 14 a 15. 

En lo concerniente a los resultados descriptivos que se relacionan al cuarto 

objetivo específico: determinar cómo el trabajo remoto se relaciona con la empatía 

de un organismo responsable del control migratorio en el departamento de Lima, 

2022, en la Tabla 6 se detallan los valores que han sido hallados: 
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Tabla 6. 

Tabla de frecuencia de la variable trabajo remoto y la dimensión empatía de un 

organismo responsable del control migratorio. 

Empatía 

Total Inadecuada Regular Adecuada 

Trabajo 

remoto 

Inadecuada 
Recuento 11 2 0 13 

% del total 12,8% 2,3% 0,0% 15,1% 

Regular 
Recuento 46 15 6 67 

% del total 53,5% 17,4% 7,0% 77,9% 

Adecuada 
Recuento 1 0 5 6 

% del total 1,2% 0,0% 5,8% 7,0% 

 Total 
Recuento 58 17 11 86 

% del total 67,4% 19,8% 12,8% 100,0% 

Nota: Resultados hallados con el programa SPSS V.26 

Al respecto, los resultados obtenidos los cuales se precisan en las líneas 

previas en la Tabla 6 concerniente al objetivo específico cuarto, se ha evidenciado 

que existen un total de 46 trabajadores (53,5%) de un organismo responsable del 

control migratorio en el departamento de Lima que han percibido que el trabajo 

remoto se viene realizando de modo regular, por lo que los trabajadores consideran 

que la empatía se viene dando de forma inadecuada, por otro lado 15 trabajadores 

(17,4%) tienen la percepción de que el trabajo remoto se viene realizando de modo 

regular, por lo que consideran que la empatía se está realizando de manera regular, 

y solo 11 trabajadores (12,8%) tienen la percepción de que el trabajo remoto se 

viene dando de manera inadecuada, por lo que consideran que la empatía es 

inadecuada. 

De tal forma, en lo referente a la variable trabajo remoto se puede apreciar 

que según lo percibido por los trabajadores, estos distinguen que se efectúa de 

modo regular en un 77,9%, de igual manera un 15,1% distingue que se viene dando 

de modo adecuado, y tan solo el 7,0% tiene la percepción de que se efectúa de 

forma inadecuada. 

En este respecto, en lo referente a la empatía se obtiene que conforme a 

lo percibido por los trabajadores, estos han considerado que se ha brindado de 

forma inadecuada en un 67,4%, de igual manera un 19,8% distingue que se efectúa 
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de forma regular, y solo el 12,8% tiene la percepción de que se lleva de forma 

adecuada. 

Es preciso detallar que respecto a la dimensión empatía se ha trabajado 

con una escala de baremos que consiste en lo siguiente; para el nivel inadecuado 

se ha considerado desde el número 10 al 12,  para el nivel regular desde 13 a 13 y 

finalmente para el nivel adecuado desde 14 a 15. 

En lo concerniente a los resultados descriptivos que se relacionan al quinto 

objetivo específico: determinar cómo el trabajo remoto se relaciona con la 

elementos tangibles de un organismo responsable del control migratorio en el 

departamento de Lima, 2022, en la tabla 7 se detallan los valores que han sido 

hallados: 

Tabla 7. 

Tabla de frecuencia de la variable trabajo remoto y la dimensión elementos 

tangibles de un organismo responsable del control migratorio. 

Elementos tangibles 

Total Inadecuado Regular Adecuado 

Trabajo 

remoto 

Inadecuado 
Recuento 6 7 0 13 

% del total 7,0% 8,1% 0,0% 15,1% 

Regular 
Recuento 9 55 3 67 

% del total 10,5% 64,0% 3,5% 77,9% 

Adecuado 
Recuento 0 1 5 6 

% del total 0,0% 1,2% 5,8% 7,0% 

 Total 
Recuento 15 63 8 86 

% del total 17,4% 73,3% 9,3% 100,0% 

Nota: Resultados hallados con el programa SPSS V.26 

Al respecto, los resultados obtenidos los cuales se precisan en las líneas 

previas en la Tabla 7 concerniente al objetivo específico quinto, se ha evidenciado 

que presenta un total de 55 trabajadores (64,0%) de un organismo responsable del 

control migratorio en el departamento de Lima que tienen la percepción de que el 

trabajo remoto se viene realizando de modo regular, por lo que los trabajadores 

consideran que los elementos tangibles se vienen dando de forma regular, por otro 

lado 9 trabajadores (10,5%) han percibido que el trabajo remoto se viene 
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efectuando de modo regular, por lo que consideran que los elementos tangibles se 

están realizando de manera inadecuada, y solo 7 trabajadores (8,1%) tienen la 

percepción de que el trabajo remoto se viene dando de manera inadecuada, por lo 

que consideran que los elementos tangibles es regular. 

De tal forma, en lo que respecta a la variable trabajo remoto se puede 

apreciar que según lo percibido por los trabajadores, estos distinguen que se 

efectúa de modo regular en un 77,9%, en este sentido un 15,1% tiene la percepción 

de percibe que se viene dando de un modo adecuado, y tan solo el 7,0% ha 

percibido que se efectúa de forma inadecuada. 

En este respecto, en cuanto a los elementos tangibles se obtiene que según 

lo percibido por los trabajadores, estos perciben que se ha brindado de manera 

regular en un 73,3%, de igual modo un 17,4% distingue que se efectúa de forma 

inadecuada, y sólo el 9,3% ha percibido que se brinda de forma adecuada. 

Es preciso detallar que en lo que se refiere a la dimensión elementos 

tangibles se ha trabajado con una escala de baremos que consiste en lo siguiente; 

para el nivel inadecuado se ha considerado desde el número 10 al 13,  para el nivel 

regular desde 14 a 17 y finalmente para el nivel adecuado desde 18 a 20. 

Resultados inferenciales 

Conforme al objetivo general de la investigación efectuada así como a los 

objetivos específicos, se realizó el análisis inferencial obteniendo los resultados 

seguidos, luego de realizar los cuestionarios y obtener el respectivo valor de 

coeficiente de Spearman, se ha conseguido los siguientes resultados evidenciados 

en las líneas que siguen: 

Contrastación de la hipótesis principal 

En lo concerniente al objetivo general se presenta lo siguiente: Determinar 

la relación entre el trabajo remoto y la calidad de servicio de servicio de un 

organismo responsable del control migratorio en el departamento de Lima, 2022, 

por lo que se ha contrastado la hipótesis principal que corresponde a este objetivo: 

Ho: No existe relación entre el trabajo remoto y la calidad de servicio de servicio 

de un organismo responsable del control migratorio en el departamento de 

Lima, 2022. 
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H1: Existe relación entre el trabajo remoto y la calidad de servicio de servicio de 

un organismo responsable del control migratorio en el departamento de Lima, 

2022. 

Tabla 8. 

Significancia y correlación entre el trabajo remoto y la calidad de servicio. 

Trabajo 

remoto 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Trabajo 

remoto 

Coeficiente de correlación 1,000 0,531 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 86 86 

Calidad de 

Servicio 

Coeficiente de correlación 0,531 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 86 86 

Nota: Resultados hallados con el programa SPSS V.26 

En lo que respecta a la Tabla 8, se ha obtenido un Rho de Spearman con 

el valor de 0,531 con un valor de p=0,000; en consecuencia, se rechaza Ho debido 

a que el valor de p es inferior al 0,05; en consecuencia se concluye la relación entre 

el trabajo remoto y la calidad de servicio de un organismo responsable del control 

migratorio en el departamento de Lima, 2022. Por tal motivo resulta importante 

resaltar que se ha alcanzado un coeficiente positivo de correlación moderada 

conforme a los valores que establece Martínez y Campos (2015). 

Por último, conforme al objetivo general de la investigación realizada ha 

sido evidenciada la correlación positiva moderada entre la variable trabajo remoto 

y la calidad de servicio de un organismo responsable del control migratorio en el 

departamento de Lima, 2022; permitiendo esto interpretar que a medida que se 

promuevan mejoras en la planificación y realización del trabajo remoto efectuado 

por los trabajadores, estas influirán de manera positiva en la percepción que se 

tiene sobre la calidad de servicio que es brindada a los usuarios que utilizan los 

servicios de la entidad mencionada. 
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Contrastación de hipótesis específicas 

Contrastación de la primera hipótesis específica  

Al respecto, en cuanto a los presentes objetivos específicos llevados a cabo 

estos se han establecido tomando en consideración a las dimensiones que se 

determinaron para la variable trabajo remoto y la variable calidad de servicio, 

considerando como primer objetivo específico: determinar cómo el trabajo remoto 

se relaciona con la fiabilidad de un organismo responsable del control migratorio en 

el departamento de Lima, 2022, motivo por el cual se contrastó la primera hipótesis 

específica, detallada a continuación:  

Ho: No existe relación significativa entre el trabajo remoto y la fiabilidad de un 

organismo responsable del control migratorio en el departamento de Lima, 

2022. 

H1: Existe relación significativa entre el trabajo remoto y la fiabilidad de un 

organismo responsable del control migratorio en el departamento de Lima, 

2022. 

Tabla 9. 

Significancia y correlación entre el trabajo remoto y la fiabilidad. 

Trabajo 

remoto 

Fiabilidad 

Rho de 

Spearman 

Trabajo 

remoto 

Coeficiente de correlación 1,000 0,384 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 86 86 

Fiabilidad 

Coeficiente de correlación 0,384 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 86 86 

Nota: Resultados hallados con el programa SPSS V.26 

En lo referido a la Tabla 9, se ha obtenido un Rho de Spearman con el valor 

de 0,384 con un valor de p=0,000; en consecuencia, se rechaza Ho debido a que 

el valor de p es inferior al 0,05; en consecuencia se concluye la relación entre el 
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trabajo remoto y la fiabilidad de un organismo responsable del control migratorio en 

el departamento de Lima, 2022. Por tal motivo resulta importante resaltar que se ha 

alcanzado un coeficiente positivo de correlación bajo conforme a los valores que 

establece Martínez y Campos (2015). 

Por último, conforme al primer objetivo específico de la investigación 

realizada ha sido evidenciada la correlación positiva baja entre la variable trabajo 

remoto y la dimensión fiabilidad de un organismo responsable del control migratorio 

en el departamento de Lima, 2022;  permitiendo esto interpretar que a medida que 

se logre transmitir de manera clara la información y generar confianza en el 

compromiso de atención a los usuarios, estas aumentaran de manera positiva en 

la percepción que se tiene sobre la fiabilidad de servicio que se brinda al público. 
 

Contrastación de la segunda hipótesis específica   

En este sentido, en cuanto al segundo objetivo específico: determinar cómo 

el trabajo remoto se relaciona con la capacidad de respuesta de un organismo 

responsable del control migratorio en el departamento de Lima, 2022, debido a lo 

cual se contrastó la segunda hipótesis específica, detallada a continuación:  

 

Ho: No existe relación significativa entre el trabajo remoto y la capacidad de 

respuesta de un organismo responsable del control migratorio en el 

departamento de Lima, 2022. 

H1: Existe relación significativa entre el trabajo remoto y la capacidad de respuesta 

de un organismo responsable del control migratorio en el departamento de 

Lima, 2022. 
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Tabla 10. 

Significancia y correlación entre el trabajo remoto y la capacidad de respuesta. 

Trabajo 

remoto 

Capacidad 

de 

respuesta 

Rho de 

Spearman 

Trabajo 

remoto 

Coeficiente de correlación 1,000 0,374 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 86 86 

Capacidad 

de 

respuesta 

Coeficiente de correlación 0,374 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 86 86 

Nota: Resultados hallados con el programa SPSS V.26

En lo referente a la Tabla 10, esta ha obtenido un Rho de Spearman con el 

valor de 0,374 con un valor de p=0,000; en consecuencia, se rechaza Ho debido a 

que el valor de p es inferior al 0,05; en consecuencia se puede concluir que presenta 

relación entre el trabajo remoto y la capacidad de respuesta de un organismo 

responsable del control migratorio en el departamento de Lima, 2022. Por tal motivo 

resulta importante resaltar que se ha alcanzado un coeficiente positivo de 

correlación bajo conforme a los valores que establece Martínez y Campos (2015). 

Por último, conforme al segundo objetivo específico de la investigación 

realizada ha sido evidenciada la correlación positiva baja entre la variable trabajo 

remoto y la dimensión capacidad de respuesta de un organismo responsable del 

control migratorio en el departamento de Lima, 2022; permitiendo esto interpretar 

que a medida que se logre realizar la atención de manera oportuna de los 

requerimientos de los usuarios así como la disponibilidad de tiempo suficiente para 

el desarrollo de las labores remotas, estas mejoraran la percepción que se tiene 

sobre la capacidad de respuesta del servicio realizado. 

Contrastación de la tercera hipótesis específica 

En este sentido, en lo que respecta al tercer objetivo específico: determinar 

cómo el trabajo remoto se relaciona con la seguridad de un organismo responsable 

del control migratorio en el departamento de Lima, 2022, motivo por el cual se 

contrastó la tercera hipótesis específica, detallada a continuación:  
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Ho: No existe relación significativa entre el trabajo remoto y la seguridad de un 

organismo responsable del control migratorio en el departamento de Lima, 

2022. 

H1: Existe relación significativa entre el trabajo remoto y la seguridad de un 

organismo responsable del control migratorio en el departamento de Lima, 

2022. 

Tabla 11. 

Significancia y correlación entre el trabajo remoto y la seguridad. 

Trabajo 

remoto 

Seguridad 

Rho de 

Spearman 

Trabajo 

remoto 

Coeficiente de correlación 1,000 0,419 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 86 86 

Seguridad 

Coeficiente de correlación 0,419 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 86 86 

Nota: Resultados hallados con el programa SPSS V.26 

En lo que se refiere a la Tabla 11, se ha obtenido un Rho de Spearman con 

el valor de 0,419 con un valor de p=0,000; en consecuencia, se rechaza Ho debido 

a que el valor de p es inferior al 0,05; en consecuencia se concluye que presenta 

relación entre el trabajo remoto y la seguridad de un organismo responsable del 

control migratorio en el departamento de Lima, 2022. Por tal motivo resulta 

importante resaltar que se ha alcanzado un coeficiente positivo de correlación 

moderada conforme a los valores que establece Martínez y Campos (2015). 

Por último, conforme al tercer objetivo específico de la investigación 

realizada ha sido evidenciada la correlación positiva moderada entre la variable 

trabajo remoto y la dimensión seguridad de un organismo responsable del control 

migratorio en el departamento de Lima, 2022; permitiendo esto interpretar que se  

debe continuar fortaleciendo los conocimientos de los trabajadores, la generación 

de confianza en el servicio brindado así como el manejo de los datos de los usuarios 

ya que estos repercuten de manera positiva en la percepción que se tiene sobre la 

seguridad del servicio brindado. 
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Contrastación de la cuarta hipótesis específica   

De igual forma, en cuanto al cuarto objetivo específico: determinar cómo el 

trabajo remoto se relaciona con la empatía de un organismo responsable del control 

migratorio en el departamento de Lima, 2022, debido a lo cual se contrastó la cuarta 

hipótesis específica, detallada a continuación:  

 

Ho: No existe relación significativa entre el trabajo remoto y la empatía de un 

organismo responsable del control migratorio en el departamento de Lima, 

2022. 

H1: Existe relación significativa entre el trabajo remoto y la empatía de un 

organismo responsable del control migratorio en el departamento de Lima, 

2022. 

 

Tabla 12. 

Significancia y correlación entre el trabajo remoto y la empatía. 

 Trabajo 

remoto 

Empatía  

Rho de 

Spearman 

Trabajo 

remoto 

Coeficiente de correlación 1,000 0,366 

Sig. (bilateral) . 0,001 

N 86 86 

Empatía 

Coeficiente de correlación 0,366 1,000 

Sig. (bilateral) 0,001 . 

N 86 86 

Nota: Resultados hallados con el programa SPSS V.26 
 

 

En lo concerniente a la Tabla 12, se ha obtenido un Rho de Spearman con 

el valor de 0,366 con un valor de p=0,000; en consecuencia, se rechaza Ho debido 

a que el valor de p es inferior al 0,05; en consecuencia se concluye que presenta 

relación entre el trabajo remoto y la empatía de un organismo responsable del 

control migratorio en el departamento de Lima, 2022. Por tal motivo resulta 

importante resaltar que se ha alcanzado un coeficiente positivo de correlación baja 

conforme a los valores que establece Martínez y Campos (2015). 

Por último, de acuerdo al cuarto objetivo específico de la investigación 

realizada ha sido evidenciada la correlación positiva baja entre la variable trabajo 
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remoto y la dimensión empatía de un organismo responsable del control migratorio 

en el departamento de Lima, 2022; permitiendo esto interpretar que se debe 

continuar motivando que los trabajadores sean comprensivos y brinden una 

atención personalizada a los usuarios, así como incentivar el manejo adecuado de 

los horarios para que los requerimientos sean atendidos de manera oportuna, a fin 

de afianzar la percepción que tienen los trabajadores respecto a la empatía al 

momento de hacer llegar sus servicios a los usuarios. 

 
Contrastación de la quinta hipótesis específica   

En tal sentido, referente al quinto objetivo específico: determinar cómo el 

trabajo remoto se relaciona con los elementos tangibles de un organismo 

responsable del control migratorio en el departamento de Lima, 2022, debido a lo 

cual se contrastó la quinta hipótesis específica, detallada a continuación:  

 

Ho: No existe relación significativa entre el trabajo remoto y los elementos 

tangibles de un organismo responsable del control migratorio en el 

departamento de Lima, 2022. 

H1: Existe relación significativa entre el trabajo remoto y los elementos tangibles 

de un organismo responsable del control migratorio en el departamento de 

Lima, 2022. 

 

Tabla 13. 

Significancia y correlación entre el trabajo remoto y los elementos tangibles. 

 Trabajo 

remoto 

Elementos 

tangibles 

Rho de 

Spearman 

Trabajo remoto 

Coeficiente de correlación 1,000 0,478 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 86 86 

Elementos 

tangibles 

Coeficiente de correlación 0,478 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 86 86 

Nota: Resultados hallados con el programa SPSS V.26 
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En lo que se refiere a la Tabla 13, se ha obtenido un Rho de Spearman con 

el valor de 0,478 con un valor de p=0,000; en consecuencia, se rechaza Ho debido 

a que el valor de p es inferior al 0,05; en consecuencia se concluye que presenta 

relación entre el trabajo remoto y los elementos tangibles de un organismo 

responsable del control migratorio en el departamento de Lima, 2022. Por tal motivo 

resulta importante resaltar que se ha alcanzado un coeficiente positivo de 

correlación moderada conforme a los valores que establece Martínez y Campos 

(2015). 

Por último, conforme al quinto objetivo específico de la investigación 

realizada ha sido evidenciada la correlación positiva moderada entre la variable 

trabajo remoto y la dimensión elementos tangibles de un organismo responsable 

del control migratorio en el departamento de Lima, 2022; permitiendo esto 

interpretar que se  debe mejorar el entorno laboral, asimismo se debe procurar que 

los trabajadores cuenten con equipos modernos acordes a las exigencias al realizar 

labores remotas, esto con la finalidad de generar una mejor percepción de los 

elementos tangibles que también son importantes para generar una mejor calidad 

del servicio que se hace llegar a los ciudadanos. 
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V. DISCUSIÓN

Como siguiente punto, se prosigue realizando la exposición de discusión 

de resultados, basándonos en los objetivos planteados para ser investigados, 

iniciando con el objetivo general que fue; determinar la relación entre el trabajo 

remoto y la calidad de servicio de servicio de un organismo responsable del control 

migratorio en el departamento de Lima, 2022. 

En este sentido, se han tomado en cuenta los resultados inferenciales que 

se han obtenido luego de procesar la información, existe una correlación positiva 

moderada entre el trabajo remoto y la calidad de servicio de un organismo 

responsable del control migratorio en el departamento de Lima, 2022, considerando 

que luego de contrastar la hipótesis se ha obtenido un valor de Rho de Spearman 

de 0,531 con el valor de significancia de 0,000, siendo este menor al 5% 

considerado como margen de error lo cual corresponde a los resultados antes 

mencionados. 

En relación a esto, se desprende del análisis descriptivo que en relación al 

trabajo remoto, los trabajadores consideran que se ha venido realizando de manera 

regular con un 77,9%, asimismo el 15,1% percibe que el trabajo remoto sea llevado 

de manera inadecuada y tan solo el 7,0% percibe que se ha realizado de manera 

adecuada, de tal manera que los trabajadores perciben que aún se tienen aspectos 

de mejora respecto al trabajo remoto. Por otra parte, respecto a la calidad de 

servicio, se aprecia que este se percibe como regular en un 69,8%, un 22,1% ha 

percibido que es inadecuado y el 8,1% considera que es adecuado, lo que pone de 

manifiesto que se tienen aspectos para mejorar al hacer llegar los servicios a los 

usuarios y estos reciban una mejor calidad de servicio. 

En esta línea, resalta que se guarda relación de manera concordante con 

lo señalado por Cuentas (2021) puesto que señala que la calidad de servicio y el 

trabajo remoto llevado a cabo en el Juzgado de Paz letrado de El Dorado en el año 

2021 presentan incidencia promedio, ya que obtuvo una correlación de Spearmen 

de 0,408, lo que pone de manifiesto que la calidad brindada en los servicios tiene 

un nivel regular del 34% al haber realizado la modalidad de trabajo remoto. Al 

respecto, resalta la importancia de verificar y hacer seguimiento periódico a las 

labores asignadas así como el cumplimiento de las mismas, en especial en el 
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entorno remoto a fin de realizar un adecuado monitoreo e identificación de 

deficiencias que posteriormente sean corregidas de manera oportuna. 

En este mismo sentido, los resultados arribados mantienen concordancia 

con lo señalado por Evangelista (2018) quien determinó la existencia de una 

relación estrecha entre la gestión del recurso humano y la calidad de servicio del 

Municipio de Sachaca, puesto que se determinó una correlación de Pearson de 

0,693 con una significancia de 0,028; lo que evidencia que existe relación positiva 

entre las variables mencionadas, asimismo manifiesta que las deficiencias al 

gestionar los recursos humanos ocasiona una mala calidad en los servicios, 

recomendando que se implemente un sistema administrativo que gestione los 

recursos humanos con diseño de SERVIR a fin de que las entidades del Estado 

logren incrementar sus niveles de eficiencia y eficacia brindando así mayor calidad 

en sus servicios y el desarrollo del personal. 

De igual forma, la presente investigación concuerda con lo señalado por 

Olivares (2021) que concluye que se evidencia una relación positiva moderada 

entre el trabajo remoto y la calidad de servicio, llevadas a cabo en una Unidad 

Ejecutora en Cusco ya que obtiene la correlación de Spearman de 0,185; 

manifestando que esta forma de trabajo permite dar continuidad a los servicios 

prestados a la población además sugiere que se elaboren guías, reuniones, 

capacitación, acompañamiento y se continúe fortaleciendo de manera integral las 

capacidades de los trabajadores a fin de generar servicios de calidad en bien de la 

población. 

Asimismo, en lo concerniente al objetivo específico primero, se obtuvo que 

el trabajo remoto tiene una correlación positiva baja en cuanto a la fiabilidad de un 

organismo responsable del control migratorio en el departamento de Lima, 2022 

puesto se obtuvo una correlación de Spearman cuyo coeficiente es de 0,384 así 

como un p valor de 0,000 la cual es inferior al 5% considerado como margen de 

error, concordante con ello se evidencia que según lo percibido por los trabajadores 

estos consideran que en cuanto a la fiabilidad, esta se ha brindado de modo regular 

en un 75,6%, de igual forma un 15,1% distingue que se efectúa de manera 

adecuada, y tan solo el 9,3% percibió que se realiza de manera inadecuada, por 

otra parte de advierte que el realizar mejoras en aspectos vinculados a la fiabilidad 

generará una mejor percepción de los servicios brindados en modalidad remota. 
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En cuanto a los resultados mencionados cabe considerar lo concluido por 

Cuentas (2021) de manera discordante, ya que determina una relación positiva 

media entre la dimensión comunicación y el trabajo remoto en el Juzgado de Paz 

Letrado de El Dorado al haber obtenido una correlación de Spearman de 0.544 con 

una significancia de 0,000; representando ello que presenta una correlación positiva 

media  entre la dimensión y la variable estudiada, en este sentido el desarrollar una 

adecuada comunicación favorece a generar una mejor percepción al brindar los 

servicios en el entorno remoto. 

Por otra parte, es concordante con lo precisado por Olivares (2021) que 

concluye que la productividad y la calidad de servicio presentaban una relación 

positiva baja puesto que obtuvieron un Rho de Spearman de 0,258; poniendo en 

evidencia que la productividad influye en la calidad de servicio manifestando que 

se deben tener mayor número de reuniones de coordinación y capacitación en bien 

de los trabajadores sobre todo en el contexto analizado donde la productividad se 

ha visto en relación al trabajo remoto realizado. 

Seguidamente, en lo que se refiere al objetivo específico segundo, se 

obtuvo que el trabajo remoto tiene una correlación positiva baja en cuanto a la 

capacidad de respuesta de un organismo responsable del control migratorio en el 

departamento de Lima, 2022 puesto que el coeficiente de correlación de Spearman 

de 0,374 así como un p valor de 0,000 la cual es menor al 5% tomado como margen 

de error, en tal sentido se evidencia que según lo percibido por los trabajadores 

respecto a la capacidad de respuesta, estos consideran que ha sido realizada de 

forma regular en un 46,5%, de igual modo un 34,9% distingue que se ha realizado 

de modo adecuado, y solo el 18,6% ha percibido que se realiza de forma 

inadecuada. 

En lo concerniente a los resultados mencionados cabe tomar en cuenta lo 

concluido por Cuentas (2021) de manera concordante, ya que determina una 

relación positiva baja entre la dimensión capacidad de respuesta y el trabajo remoto 

en el Juzgado de Paz Letrado de El Dorado al haber obtenido una correlación de 

Spearman de 0,336 con una significancia de 0,014 significando ello se tiene una 

correlación positiva baja entre la dimensión y la variable estudiada, en este sentido 

el desarrollar mejoras en la capacidad de respuesta permite generar una mejor 

percepción de los servicios brindados de manera remota. Por otra parte concuerda 
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con los resultados arribados por Evangelista (2018) pues determinó una correlación 

positiva de Pearson entre la manera en que se gestionan los recursos humanos y 

la capacidad de respuesta siendo de 0,742 con una significancia de 0,043, haciendo 

la precisión de que se debe reducir la insatisfacción respecto a la capacidad de 

respuesta del Municipio de Sachaca ya que el 53,9% de las personas encuestadas 

consideraron que la capacidad de respuesta es inadecuada, por lo cual se debe 

estar pendiente de los requerimientos de los usuarios mejorando la atención y 

cumpliendo con las funciones asignadas a los servidores públicos, esto en especial 

en el contexto estudiado en esta investigación la cual ha abordado la capacidad de 

respuesta al realizar el trabajo remoto. 

Por otra parte, en lo referido al objetivo específico tercero, se obtuvo que el 

trabajo remoto tiene una correlación positiva moderada en cuanto a la seguridad de 

un organismo responsable del control migratorio en el departamento de Lima, 2022 

puesto que el coeficiente de correlación de Spearman de 0,419 así como un p valor 

de 0,000 la cual es menor al 5% considerado como margen de error, en tal sentido 

se evidencia que según lo percibido por los trabajadores respecto a la seguridad, 

estos manifiestan que se ha brindado de modo inadecuado en un 68,6%, en este 

sentido un 18,6% distingue que se brinda de modo regular, y solo el 12,8% ha 

percibido que se efectúa de modo adecuado. 

De tal forma, según lo mencionado cabe tomar en cuenta lo concluido por 

Olivares (2021) de manera discordante, ya que determina que la relación referida 

a la dimensión tecnológico y la variable calidad de servicio llevadas a cabo en una 

Unidad Ejecutora en Cusco al haber obtenido una correlación de Spearman de 

0,185 ya que presentan una correlación positiva baja respecto a la dimensión y la 

variable analizada, en este sentido se indica que es preciso continuar fortaleciendo 

los temas que se relacionan con las tecnologías de la información con el objetivo 

de lograr mejoras en la calidad de servicio brindada a la población, de igual modo 

fortalecerlos en el contexto del trabajo remoto sobre todo considerando que las 

TICs fueron muy necesarias para realizar esta modalidad de trabajo. Al respecto, 

resulta concordante con los resultados obtenidos por Osorio (2021) ya que obtuvo 

una correlación de Pearson de 0,536 con un p valor de 0,000 entre la formalidad 

del empleador y la calidad de atención realizada mediante la aplicación web MAU 

en la Corte Superior de Justicia de Lima; señalando al respecto que mientras se 
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tenga un mayor respaldo técnico, recursos materiales, así como de la tecnología 

óptima se obtendrá una mejor calidad de atención al llevar a cabo el trabajo remoto. 

De la misma manera, en lo concerniente al objetivo específico cuarto, se 

obtuvo que el trabajo remoto tiene una correlación positiva baja en cuanto a la 

empatía de un organismo responsable del control migratorio en el departamento de 

Lima, 2022 puesto que el coeficiente de correlación de Spearman de 0,366 así 

como un p valor de 0,000 la cual es menor al 5% considerado como margen de 

error, en tal sentido se evidencia que según lo percibido por los trabajadores 

respecto a la empatía, han considerado que se ha brindado de modo inadecuado 

en un 67,4%, de igual manera un 19,8% distingue que se brinda de modo regular, 

y solo el 12,8% ha percibido que se realiza de forma adecuada. 

Al respecto, resulta importante tomar en cuenta lo manifestado por 

Evangelista (2018) que de manera concordante obtuvo una correlación positiva de 

Pearson de 0,0885 y con una significancia de 0,036, verificando la disconformidad 

por parte de las personas encuestadas ya que el 64,7% presentaba insatisfacción 

respecto a la empatía al momento de recibir los servicios entregados por parte del 

Municipio de Sachaca, por lo que se debe mejorar la manera en que se relacionan 

los trabajadores con los usuarios, al comprender mejor sus requerimientos y 

brindando soluciones que ayuden a mejorar la percepción de los servicios recibidos 

los cuales también son percibidos al realizar el trabajo remoto. Por otra parte los 

resultados señalados líneas arriba resultan discordantes con lo concluido por 

Cuentas (2021) ya que obtiene que la dimensión comunicación y el trabajo remoto 

presentan una correlación positiva moderada al haber obtenido un coeficiente de 

Spearman de 0,544 en la investigación efectuada en el Juzgado de Paz Letrado de 

El Dorado indicando que se debe mejorar la comunicación en busca de fortalecer 

las capacidades de los trabajadores para entregar un mejor servicio de acuerdo a 

la modernización de la gestión estatal en especial en el momento de realizar labores 

remotas. 

Por otra parte, con respecto al objetivo específico quinto, se ha evidenciado 

que el trabajo remoto tiene una correlación positiva moderada en cuanto a los 

elementos tangibles de un organismo responsable del control migratorio en el 

departamento de Lima, 2022 puesto que el coeficiente de correlación de Spearman 

de 0,478 así como un p valor de 0,000 la cual es menor al 5% considerado como 
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margen de error, en tal sentido se evidencia que según lo percibido por los 

trabajadores respecto a los elementos tangibles, han considerado que se ha 

brindado de modo regular en un 73,3%, de igual manera un 17,4% distingue que 

se realiza de forma inadecuada, y solo el 9,3% ha percibido que se realiza de forma 

adecuada. 

Al respecto, la presente investigación resulta concordante con lo 

evidenciado por Evangelista (2018) ya que su investigación presenta una 

correlación positiva moderada al relacionar los elementos tangibles y la manera de 

gestionar los recursos humanos, llevadas a cabo en el Municipio de Sachaca ya 

que obtiene la correlación de Pearson de 0,672; recomendando que se brinden las 

herramientas necesarias las cuales resultan indispensables para lograr metas, 

generar confianza y promover una buena imagen institucional. Asimismo, cabe 

mencionar lo señalado por Huamani et ál. (2021) puesto que concluye que el 

implementar mejores condiciones en cuanto al equipamiento tecnológico, 

conectividad, así como en el espacio destinado en el hogar mejoran la motivación 

del usuario interno, así como la motivación y promueven un trabajo más eficiente y 

oportuno en el cumplimiento de los objetivos del Hospital Materno Infantil Docente 

de El Carmen de la región Huancayo. 

En concordancia con lo detallado líneas arriba, resulta pertinente señalar 

los resultados obtenidos se alinean a los postulados teóricos Cepeda y Cifuentes 

(2019) quienes concluyen que los sectores público y privado deben enfrentar un 

permanente cambio tanto en el entorno como en sus condiciones, a fin de lograr 

satisfacción en lo que necesitan sus grupos de valor que cada vez presentan 

necesidades más complejas, involucrando también aspectos propios de cada 

organización, lo que impulsa a tener un interés  prioritario en  los sistemas de 

gestión en especial a las de índole pública. De la misma manera Cardozo y Bulcourf 

(2020) señalan entre sus conclusiones que las entidades deben centrarse en el 

público como razón de ser, considerando las  diferentes realidades y limitaciones que 

presentan, por lo cual se debe fortalecer  a los servidores en la forma de adaptarse 

orientados a lo que necesitan los usuarios. Esto con la finalidad de que los servicios 

públicos sean cada vez de mayor calidad, acorde también con lo mencionado por 

Rigo (2020) respecto a esta modalidad de trabajo la que  es una categoría sobre la 

cual reflexionar, para repensar muchas de las políticas   públicas y generar un nuevo 
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modelo de gestión que se debe asociar también a nuevos valores, ya que es 

creciente el valor que da la sociedad a la inclusión, diversidad de género, medio 

ambiente sostenible; que son aspectos que deben incorporarse debido a la 

creciente demanda social siendo una pauta para el diseño de políticas públicas. 

En cuanto al contexto nacional, lo investigado está alineado a lo señalado 

en Ley Marco de Modernización del Estado, Ley N° 27658 (2002), que dispone en su art. 

11 que los servidores y funcionarios están obligados a privilegiar el satisfacer las 

necesidades de la ciudadanía en general así como brindar un servicio oportuno, 

confiable, predecible y de   bajo costo, así como dar información que sea requerida 

de manera oportuna y estar sometidos a ser fiscalizados permanentemente por la 

ciudadanía. 

En tal sentido, en cuanto a las fortalezas y debilidades presentadas en la 

investigación, cabe resaltar que se tiene como fortaleza primordial el generar 

herramientas estandarizadas que permitan la evaluación de lo percibido respecto a 

las variables investigadas en unidades similares de analizar, con el fin de evidenciar 

fortalezas y posibilidades que contribuyan a seguir optimizando la calidad de los 

servicios que se realiza en bien de los usuarios relacionado con la variante de 

trabajo en modalidad remota, de tal forma que se priorice mejorar el procedimiento 

por medio del cual se desarrollan las labores bajo el modo de trabajo remoto y como 

estas inciden en la calidad de los servicios, lo cual concuerda con la Política 

Nacional de Modernización de la Gestión Pública al 2030 que busca que la gestión 

pública sea modernizada con una gestión que se oriente hacia resultados que 

sirvan a los ciudadanos cuyos funcionarios estén calificados y con la motivación de 

entender y atender las necesidades del ciudadano, buscando generar valor público 

con los mejores resultados en bien de la ciudadanía, generando así confianza en 

la actuación del Estado. 

Por último, considerando los resultados alcanzados se debe indicar que se 

ha evidenciado que las dimensiones estudiadas de las variables calidad de servicio 

presentan una correlación positiva respecto a la variable trabajo remoto, resaltando 

que las dimensiones seguridad y elementos tangibles presentan una correlación 

positiva moderada, asimismo las dimensiones; fiabilidad, capacidad de respuesta y 

empatía presentan una correlación positiva baja, evidenciando que se debe 

continuar implementando mejoras para que la percepción que se tiene respecto a 
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que la calidad de servicio es  brindada de manera regular se optimice y sea la más 

adecuada sobre todo con relación a la seguridad y elementos tangibles del 

organismo responsable del control migratorio en el departamento de Lima, 

resultando más acorde a los enfoques transversales con los que desarrolla sus 

acciones como son la calidad, innovación, trabajo en equipo y gestión por 

resultados. 
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VI. CONCLUSIONES

Primera : Se ha determinado que existe una correlación positiva moderada 

entre el trabajo remoto y la calidad de servicio de un organismo 

responsable del control migratorio en el departamento de Lima en 

el año 2022, poniendo en evidencia que a medida que se 

promuevan mejoras en la planificación y realización del trabajo 

remoto efectuado por los trabajadores, estas influirán de manera 

positiva en la percepción que se tiene sobre la calidad de servicio 

que es brindada a los usuarios que utilizan los servicios de la 

entidad mencionada. 

Segunda : Se ha determinado que existe una correlación positiva baja entre el 

trabajo remoto y la fiabilidad de un organismo responsable del 

control migratorio en el departamento de Lima en el año 2022, 

destacando que a medida que se logre transmitir de manera clara 

la información y generar confianza en el compromiso de atención a 

los usuarios, estas aumentaran de manera positiva en la percepción 

que se tiene sobre la fiabilidad de servicio que se brinda al público. 

Tercera : Se ha determinado que existe una correlación positiva baja entre el 

trabajo remoto y la capacidad de respuesta de un organismo 

responsable del control migratorio en el departamento de Lima en 

el año 2022, resaltando que a medida que se logre realizar la 

atención de manera oportuna de los requerimientos de los usuarios 

así como la disponibilidad de tiempo suficiente para el desarrollo de 

las labores remotas, estas mejoraran la percepción que se tiene 

sobre la capacidad de respuesta del servicio realizado. 

Cuarta : Se ha determinado que existe una correlación positiva moderada 

entre el trabajo remoto y la seguridad de un organismo responsable 

del control migratorio en el departamento de Lima en el año 2022, 

evidenciando que se  debe continuar fortaleciendo los 

conocimientos de los trabajadores, generación de confianza en el 

servicio brindado así como el manejo de los datos de los usuarios 
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ya que estos repercuten de manera positiva en la percepción que 

se tiene sobre la seguridad del servicio brindado. 

Quinta : Se ha determinado que existe una correlación positiva baja entre el 

trabajo remoto y la empatía de un organismo responsable del 

control migratorio en el departamento de Lima en el año 2022, 

resaltando en este sentido que se debe continuar motivando que los 

trabajadores sean comprensivos y brinden una atención 

personalizada a los usuarios, así como incentivar el manejo 

adecuado de los horarios para que los requerimientos sean 

atendidos de manera oportuna, a fin de afianzar la percepción que 

tienen los trabajadores respecto a la empatía al momento de hacer 

llegar sus servicios a los usuarios. 

Sexta : Se ha determinado que existe una correlación positiva moderada 

entre el trabajo remoto y los elementos tangibles de un organismo 

responsable del control migratorio en el departamento de Lima en 

el año 2022, resaltando que se  debe mejorar el entorno laboral 

asimismo se debe procurar que los trabajadores cuenten con 

equipos modernos acordes a las exigencias al realizar labores 

remotas, esto con la finalidad de generar una mejor percepción de 

los elementos tangibles que también son importantes para generar 

una mejor calidad del servicio que se hace llegar a los ciudadanos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



54 

VII. RECOMENDACIONES

Primera : Se recomienda a la Unidad de Administración de Personal del 

organismo responsable del control migratorio en el departamento de 

Lima, verificar que los jefes de unidad realicen el seguimiento de las 

labores remotas así como la retroalimentación pertinente, a fin de 

que se continúe promoviendo la mejora continua así como la 

entrega de servicios con la mejor calidad en bien de los usuarios. 

Segunda : Se recomienda a la Unidad de Desarrollo del Recurso Humano de 

un organismo responsable del control migratorio en el departamento 

de Lima, programar capacitaciones concernientes a la 

comunicación asertiva y generación de confianza en el entorno 

remoto con la finalidad de fortalecer las capacidades comunicativas 

de los trabajadores. 

Tercera : Se recomienda a la Unidad de Administración de Personal de un 

organismo responsable del control migratorio en el departamento de 

Lima en el año 2022, que coordine reuniones con los jefes de unidad 

a fin de verificar el avance y niveles de atención de requerimientos 

de los usuarios, respecto a los trabajadores que realizan labores 

remotas para corroborar que estas se hayan realizado de manera 

oportuna y que estos destinan el tiempo adecuado para atender las 

solicitudes de los usuarios. 

Cuarta : Se recomienda a la Unidad de Desarrollo del Recurso Humano 

coordinar con la Unidad de Plataforma y Seguridad Tecnológica de 

un organismo responsable del control migratorio en el departamento 

de Lima, a fin de que se  incluya en el programa mensual de 

capacitaciones  charlas respecto al manejo de la información de los 

usuarios y los controles que se tienen para prevenir un uso 

inadecuado de los mismos con la finalidad de potenciar los 

conocimientos de los trabajadores y generar una mayor confianza 

en la seguridad en el manejo de la información de la población. 
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Quinta Se recomienda a la Unidad de Desarrollo del Recurso Humano de 

un organismo responsable del control migratorio en el departamento 

de Lima, programar capacitaciones respecto a la escucha activa, 

empatía, asertividad y manejo de horarios al realizar trabajo remoto 

con la finalidad de fortalecer las capacidades empáticas de los 

trabajadores. 

Sexta Se recomienda a la Unidad de Plataforma y Seguridad Tecnológica 

de un organismo responsable del control migratorio en el 

departamento de Lima, realizar la verificación de las 

especificaciones técnicas de los equipos así como de los accesorios 

con los que cuenta el personal que realiza labores remotas a fin de 

que se garantice que son las adecuadas para asegurar que la 

prestación de servicios hacia los usuarios sea la más óptima. 
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ANEXOS 



ANEXO 1. Matriz de consistencia 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 
TÍTULO: Trabajo remoto y calidad de servicio de un organismo responsable del control migratorio en el departamento de Lima, 2022 

AUTOR: Miguel Angel Llerena Aybar 

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 

Problema principal: Objetivo general: Hipótesis general: Variable 1: Trabajo remoto 

Concepto: Consiste en la prestación de servicios de manera subordinada sin contar con la presencia física del 

trabajador el cual desarrolla sus labores desde su casa o lugar de aislamiento empleando las tecnologías de la 
información o aquellos medios que le posibiliten realizar sus actividades laborales lejos del centro de trabajo 
condicionado porque la naturaleza de sus labores lo permita. (Decreto de Urgencia N° 026-2020, 2020). 

¿Qué relación existe 
entre el trabajo remoto y 
la calidad de servicio de 
servicio de un 
organismo responsable 
del control migratorio en 
el departamento de 
Lima, 2022? 

Determinar la relación 
entre el trabajo remoto y 
la calidad de servicio de 
servicio de un organismo 
responsable del control 
migratorio en el 
departamento de Lima, 
2022. 

Existe relación 
significativa entre el 
trabajo remoto y la 
calidad de servicio de un 
organismo responsable 
del control migratorio en 
el departamento de 
Lima, 2022. 

Dimensiones Indicadores Ítems Escalas de valores Niveles o 
rangos 

- Planificación - Establecimiento de
actividades.

- Directrices del proceso de
trabajo.

- Estrategias de monitoreo.
- Capacitación.

1 - 9 
Ordinal 

Muy en desacuerdo (1) 
En desacuerdo (2) 

Indiferente (3) 
De acuerdo (4) 

Muy de acuerdo (5) 

Inadecuado 
Regular 
Adecuado 

Problemas específicos Objetivos específicos Hipótesis específicas 

¿Cómo el trabajo remoto 
se relaciona con la 
fiabilidad de un 
organismo responsable 
del control migratorio en 
el departamento de 
Lima, 2022? 

Determinar cómo el 
trabajo remoto se 
relaciona con la 
fiabilidad de 
un organismo 
responsable del control 
migratorio en el 
departamento de Lima, 
2022. 

Existe relación 
significativa entre el 
trabajo remoto y la 
fiabilidad de un 
organismo responsable 
del control migratorio en 
el departamento de 
Lima, 2022. 

- Realización
- Reuniones de Organización.

- Reportes de avance.

- Capacitación.

- Seguimiento.

- Coordinación.
- Retroalimentación.

10 - 17 

¿Cómo el trabajo remoto 
se relaciona con la 
capacidad de respuesta 
de un organismo 
responsable del control 
migratorio en el 
departamento de Lima, 
2022? 

Determinar cómo el 
trabajo remoto se 
relaciona con la 
capacidad de respuesta 
de un organismo 
responsable del control 
migratorio en el 
departamento de Lima, 
2022. 

Existe relación 
significativa entre el 
trabajo remoto y la 
capacidad de respuesta 
de un organismo 
responsable del control 
migratorio en el 
departamento de Lima, 
2022. 

Variable 2: Calidad de Servicio 

Concepto: La calidad de servicio está representada por las percepciones del resultado que ha sido 
proporcionado al entregar un servicio, que es producto de un proceso el cual combina diversos factores, en el 
que se debe buscar sobrepasar las expectativas y requerimientos del cliente o usuario en los diferentes 
momentos así como el entorno en que se entrega el servicio (Zeithaml y Parasuraman, 2009). 

Dimensiones Indicadores Ítems Escalas de valores Niveles o 
rangos 

- Fiabilidad - Cumple plazos

- Información clara
- Confianza

1 - 3 

Ordinal 

Muy en desacuerdo (1) 
En desacuerdo (2) 

Indiferente (3) 

De acuerdo (4) 
Muy de acuerdo (5) 

Inadecuado 
Regular 
Adecuado 



 

 

 

   - Capacidad de 
respuesta 

- Atención oportuna 

- Disponibilidad 

- Servicio inmediato 

 

4 - 6 
  

¿Cómo el trabajo 
remoto se relaciona con 
la seguridad de un 
organismo responsable 
del control migratorio en 
el departamento de 
Lima, 2022? 

Determinar cómo el 
trabajo remoto se 
relaciona con la 
seguridad de un 
organismo responsable 
del control migratorio 
en el departamento de 
Lima, 2022. 

Existe relación 
significativa el trabajo 
remoto y la seguridad de 
un organismo 
responsable del control 
migratorio en el 
departamento de Lima, 
2022. 

- Seguridad - Conocimiento 

- Credibilidad 

- Seguridad de datos 

 

7 - 9 

¿Cómo el trabajo 
remoto se relaciona con 
la empatía de un 
organismo responsable 
del control migratorio en 
el departamento de 
Lima, 2022? 

Determinar cómo el 
trabajo remoto se 
relaciona con la 
empatía de un 
organismo responsable 
del control migratorio 
en el departamento de 
Lima, 2022. 

Existe relación 
significativa el trabajo 
remoto y la empatía de 
un organismo 
responsable del control 
migratorio en el 
departamento de Lima, 
2022. 

- Empatía - Comprensión 

- Atención 

- Respeto 

 

10 - 12 

¿Cómo el trabajo 
remoto se relaciona con 
los elementos tangibles 
de un organismo 
responsable del control 
migratorio en el 
departamento de Lima, 
2022? 

Determinar cómo el 
trabajo remoto se 
relaciona con los 
elementos tangibles de 
un organismo 
responsable del control 
migratorio en el 
departamento de Lima, 
2022. 

Existe relación 
significativa el trabajo 
remoto y los elementos 
tangibles de un 
organismo responsable 
del control migratorio en 
el departamento de 
Lima, 2022. 

- Elementos 
tangibles 

- Aspecto del trabajador 

- Recursos tecnológicos 

- Entorno 

 
13 - 16 

DISEÑO DE INVESTIGACIÓN POBLACIÓN Y 
MUESTRA 

TÉCNICAS E INSTRUMENTOS MÉTODO DE ANÁLISIS DE DATOS 

Tipo: Básica de enfoque cuantitativo 

Diseño: No experimental con corte transversal 

 

 
Donde: 

M: Muestra 
OX: Valor de la variable uno: Trabajo remoto 
OY: Valor de la variable dos: Calidad de servicio 

: Correlación 
 

Nivel: Correlacional 
Método: Hipotético - deductivo 

Población: 
109 trabajadores del 
organismo encargado 
del control migratorio del 
departamento de Lima. 

 

Muestra: 

86 trabajadores del 
organismo encargado 
del control migratorio del 
departamento de Lima. 

 

Muestreo: 

No probabilístico, por 
conveniencia 

V1: Trabajo remoto: 

Técnica: Encuesta 
Instrumento: Cuestionario 
Autoría; Miguel Angel Llerena Aybar 

 

V2: Calidad de servicio: 

Técnica: Encuesta 
Instrumento: Cuestionario 
Autoría; Miguel Angel Llerena Aybar 

Estadística descriptiva: 
Los datos se agruparan en niveles de acuerdo con 
los rangos establecidos, los resultados se 
presentaran en tablas de frecuencia 

 

Estadística inferencial: 

Se usará el Coeficiente de correlación de Spearman 



Anexo 2. Tabla de operacionalización de variables 

Variables de 
estudio 

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores Escala de 
medición 

Variable 1 

Trabajo 
remoto 

Consiste en  la 
prestación de 

servicios   de 
manera 

subordinada  sin 
contar con    la 

presencia  física 

del trabajador el 
cual desarrolla sus 

labores desde su 

casa o lugar de 

aislamiento 
empleando    las 

tecnologías de la 

información     o 
aquellos  medios 

que le posibiliten 

realizar    sus 
actividades 

laborales lejos del 

centro de trabajo 
condicionado 

porque       la 
naturaleza de sus 
labores lo permita. 

(Decreto de 
Urgencia N° 026- 
2020, 2020). 

Se tiene como 

definición 
operacional de 

la variable 

Trabajo remoto 
la cual ha sido 

medida 

mediante  el 

instrumento de 
opciones 

múltiples en el 

que se han 
considerado las 

dimensiones de 

planificación   y 
realización. 

Planificación - Establecimiento
de actividades.

- Directrices del 
proceso de 
trabajo.

- Estrategias de
monitoreo.

- Capacitación.

Ordinal 

Realización - Reuniones de 

Organización.

- Reportes de 

avance.

- Capacitación.

- Seguimiento.

- Coordinación.

- Retroalimentación.

Ordinal 

Variable 2 

Calidad de 
servicio 

La calidad de 

servicio está 
representada por 

las percepciones 

del resultado que 
ha sido 

proporcionado al 

entregar un 

servicio, que es 
producto de un 

proceso el cual 

combina diversos 
factores, en el que 

se debe buscar 

sobrepasar   las 
expectativas y 

requerimientos del 

cliente o usuario 
en los diferentes 

momentos  así 

como el entorno 
en que se entrega 

el servicio 

(Zeithaml  y 
Parasuraman, 

2009). 

En lo 
concerniente a 

la definición 

operacional de 
la variable 

Calidad de 

servicio se ha 
realizado  la 

medición 

mediante un 
instrumento de 

opciones 

múltiples 
tomando las 

dimensiones de 

fiabilidad, 
capacidad de 

respuesta, 

seguridad, 
empatía    y 

elementos 

tangibles. 

Fiabilidad - Cumple plazos

- Información clara

- Confianza
Ordinal 

Capacidad 
de 
respuesta 

- Atención oportuna

- Disponibilidad

- Servicio
inmediato

Ordinal 

Seguridad - Conocimiento

- Credibilidad

- Seguridad de 
datos

Ordinal 

Empatía - Comprensión

- Atención

- Respeto Ordinal 

Elementos 
tangibles 

- Aspecto del 
trabajador

- Recursos
tecnológicos

- Entorno

Ordinal 



 

 

Anexo 3: Instrumentos de recolección de datos 

 

 
CUESTIONARIO SOBRE TRABAJO 

REMOTO 

 
Ante todo quiero agradecerle por su colaboración para el desarrollo del presente trabajo 

de investigación al participar completando el presente cuestionario que está conformado 

por 17 enunciados relacionados con la variable “Trabajo remoto” y busca medir su 

percepción al respecto. 

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: 

- Determinar la relación entre el trabajo remoto y la calidad de servicio de un 

organismo responsable del control migratorio en el departamento de Lima, 2022. 

 

CONSENTIMIENTO INFORMADO 

La información que aporta usted en este cuestionario es muy valiosa. Esta encuesta es 

de carácter confidencial puesto que los resultados se utilizarán solo para los fines de la 

investigación. 

Es importante que conteste con sinceridad marcando con una “X” en la opción que 

considere adecuada en cada enunciado, tomando en cuenta la siguiente escala: 
 

Muy en 
desacuerdo 

En desacuerdo Indiferente De acuerdo Muy de acuerdo 

1 2 3 4 5 

 
 

Sexo : a) Masculino b) Femenino    

Edad : ………………….. 

 
 

TRABAJO REMOTO ESCALA 

Ítems Dimensión 01 - Planificación 1 2 3 4 5 

1 
Considera usted que las tareas establecidas para la 
realización de su trabajo han sido claras. 

     

2 
Considera usted que se ha realizado una adecuada 
identificación de tareas. 

     

3 
Considera usted que los objetivos o metas planteadas 
por la institución han sido bien definidos. 

     

4 
Considera usted que se ha planificado el tiempo de 
manera pertinente para la realización de sus labores. 

     

5 
Considera usted que se han señalado cronogramas de 
trabajo de manera planificada. 

     

6 
Considera usted que los productos o entregables han 
sido definidos claramente. 

     



7 
Considera usted que los sistemas de seguridad de la 
información han sido diseñados de manera idónea para 
el trabajo remoto. 

8 
Considera usted que las herramientas digitales 
diseñadas para el trabajo remoto han sido 
convenientes. 

9 
Considera usted que se han programado suficientes 
capacitaciones enfocadas a la atención del usuario. 

Dimensión 02 - Realización 1 2 3 4 5 

10 
Considera usted que se ha realizado una adecuada 
cantidad de reuniones de organización de actividades. 

11 
Considera usted que se han presentado los reportes de 
avance oportunamente 

12 

Considera usted que los contenidos brindados en las 
capacitaciones, han sido relevantes para brindar un 
buen servicio a los usuarios. 

13 
Considera usted que se ha monitoreado de manera 
adecuada el cumplimiento de sus funciones. 

14 

Considera usted que ha sido fácil reportar problemas 
con las herramientas digitales para no afectar la 
continuidad de su trabajo. 

15 
Considera usted que le han dado el soporte técnico 
apropiado para el desarrollo de sus labores. 

16 
Considera usted que la coordinación interna ha sido 
apropiada para garantizar un servicio de calidad al 
usuario. 

17 

Considera usted que ha recibido retroalimentación 
oportuna de su jefe inmediato sobre observaciones en 
sus labores realizadas. 

¡Muchas gracias por sus respuestas! 



CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE 
SERVICIO 

Ante todo quiero agradecerle por su colaboración para el desarrollo del presente trabajo 

de investigación al participar completando el presente cuestionario que está conformado 

por 16 enunciados relacionados con la variable “Calidad de servicio” y busca medir su 

percepción al respecto. 

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: 

- Determinar la relación entre el trabajo remoto y la calidad de servicio de un

organismo responsable del control migratorio en el departamento de Lima, 2022.

CONSENTIMIENTO INFORMADO: 

La información que aporta usted en este cuestionario es muy valiosa para el desarrollo 

de este trabajo investigación de maestría. Esta encuesta es de carácter confidencial 

puesto que los resultados se utilizarán solo para los fines de la investigación. 

Es importante que conteste con sinceridad marcando con una “X” en la opción que 

considere adecuada en cada enunciado, tomando en cuenta la siguiente escala: 

Muy en 
desacuerdo 

En desacuerdo Indiferente De acuerdo Muy de acuerdo 

1 2 3 4 5 

Sexo : a) Masculino b) Femenino

Edad:  ………………….. 

CALIDAD DE SERVICIO ESCALA 

Ítems Dimensión 01 - FIABILIDAD 1 2 3 4 5 

1 
Considera usted que ha cumplido los plazos 
establecidos para el desarrollo de sus labores. 

2 
Considera usted que ha logrado transmitir de manera 
clara la información hacia los usuarios. 

3 
Considera usted que ha logrado generar confianza en 
su compromiso de atender a los usuarios. 

Ítems Dimensión 02 - Capacidad de respuesta 1 2 3 4 5 

4 
Considera usted que ha realizado la atención 
oportuna de los requerimientos de los usuarios. 

5 
Considera usted que ha tenido la disponibilidad de 
tiempo suficiente para desarrollar sus labores. 

6 
Considera usted que ha logrado brindar un servicio 
eficiente y eficaz. 



 

 

Ítems Dimensión 03 - Seguridad 1 2 3 4 5 
 

7 

Considera usted que cuenta con el conocimiento 
suficiente para atender los requerimientos e 
inquietudes de los usuarios mediante la atención 
remota. 

     

 
8 

Considera usted que ha logrado que los usuarios se 
sientan en confianza con la atención brindada de 
manera remota. 

     

9 
Considera usted que los datos de los usuarios son 
tratados de manera segura y reservada. 

     

Ítems Dimensión 04 - Empatía 1 2 3 4 5 

10 
Considera usted que logro comprender las 
necesidades de los usuarios de manera adecuada. 

     

11 
Considera usted que ha logrado brindar una atención 
personalizada a los usuarios. 

     

12 
Considera usted que ha logrado respetar los horarios 
para la atención de requerimientos de los usuarios. 

     

Ítems Dimensión 05 - Elementos tangibles 1 2 3 4 5 

 
13 

Considera usted que su aspecto personal ha sido el 
adecuado para brindar una buena calidad de servicio 
remoto. 

     

 
14 

Considera usted que cuenta con equipos modernos 
para brindar un servicio agradable y de calidad al 
usuario. 

     

15 
Considera usted que el espacio en que desarrollo sus 
labores remotas ha sido adecuado. 

     

16 
Considera usted que el entorno generado para la 
atención remota a los usuarios fue el más idóneo. 

     

 
 
 
 

 

¡Muchas gracias por sus respuestas! 



 

 

Anexo 4. Validación de instrumentos (Juicio de expertos) 
 



 

 

 
 
 
 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 
 
 



 

 

 



 

 

 

 



 

 

 





 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

Anexo 5. Confiabilidad de los instrumentos (Alfa de Cronbach) 
 
 
Para el desarrollo del presente anexo, se está considerando el lineamiento base 

precisado por George y Mallery (2003), quienes hacen las siguientes 

recomendaciones para evaluar el Alfa de Cronbach: 

Cuadro1. 

Escala de interpretación de Alfa de Cronbach 
 

Escala Significado 

Coeficiente alfa mayor a 0,9 

Coeficiente alfa mayor a 0,8 

Coeficiente alfa mayor a 0,7 

Coeficiente alfa mayor a 0,6 

Coeficiente alfa mayor a 0,5 

Coeficiente alfa menor a 0,5 

Excelente 

Bueno 

Aceptable 

Cuestionable 

Pobre 

Inaceptable 

Fuente: George y Mallery (2003) 
 

 
En tal sentido a continuación se procede a detallar los resultados obtenidos para las 

dos variables de investigación. 

Respecto a la variable “TRABAJO REMOTO” 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0,803 17 

 

Sobre la primera variable se ha obtenido un valor de 0,803 para las 17 preguntas 

planteadas, de la revisión del cuadro 1 se concluye que este instrumento es bueno 

para ser aplicado a la muestra seleccionada. Acto seguido se detalla los resultados 

por cada una de las preguntas planteadas en el mencionado cuestionario: 



 

 

 
  Estadísticas de total de elementos  

Media de la 

escala si se 

elimina el 

                                          elemento 

Varianza 

de la escala 

si se 

elimina el 

elemento 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach  

si se 

elimina el 

elemento 

1. Considera usted que 

las tareas 

establecidas para la 

realización de su 

trabajo han sido 

claras. 

57,74 41,205 0,615 0,785 

2. Considera   usted   

que   se   ha realizado 

una adecuada 

identificación de 

tareas. 

57,68 43,784 0,416 0,798 

3. Considera usted que 

los objetivos o metas 

planteadas por la 

institución han sido 

bien definidos. 

58,05 42,719 0,246 0,802 

4. Considera usted que 

se ha planificado el 

tiempo de manera 

pertinente para la 

realización de sus 

labores. 

58,63 42,246 0,161 0,814 

5. Considera usted que 

se han señalado 

cronogramas de 

58,42 37,702 0,597 0,777 



 

 

trabajo de manera 

planificada. 

6. Considera usted que 

los  productos o 

entregables han sido 

definidos claramente. 

57,95 40,497 0,466 0,788 

7. Considera usted que 

los sistemas de 

seguridad de la 

información han sido 

diseñados de 

manera idónea para 

el trabajo remoto. 

58,21 40,398 0,425 0,791 

8. Considera usted que 

las herramientas 

digitales diseñadas 

para el trabajo 

remoto han sido 

convenientes. 

57,95 42,942 0,209 0,804 

9. Considera usted que 

se han programado 

suficientes 

capacitaciones 

enfocadas a la 

atención del usuario. 

58,68 38,339 0,601 0,778 

10. Considera usted 

que se ha realizado 

una adecuada 

cantidad de 

reuniones de 

organización de 

actividades. 

58,42 42,146 0,258 0,802 



 

 

11. Considera usted 

que se han 

presentado los 

reportes de 

avance 

oportunamente. 

57,89 39,211 0,725 0,775 

12. Considera usted 

que los 

contenidos 

brindados en las 

capacitaciones, 

han sido 

relevantes para 

brindar un buen 

servicio a los 

usuarios. 

58,42 40,702 0,399 0,793 

13. Considera usted 

que se ha 

monitoreado de 

manera adecuada 

el cumplimiento de 

sus funciones. 

58,00 38,667 0,726 0,773 

14. Considera usted 

que ha sido fácil 

reportar 

problemas con las 

herramientas 

digitales para no 

afectar la 

continuidad de su 

trabajo. 

57,95 40,497 0,377 0,794 



 

 

15. Considera usted 

que le han dado el 

soporte técnico 

apropiado para el 

desarrollo de sus 

labores. 

58,11 40,655 0,528 0,786 

16. Considera usted 

que la 

coordinación 

interna ha sido 

apropiada para 

garantizar un 

servicio de calidad 

al usuario. 

58,21 38,620 0,671 0,775 

17. Considera usted 

que ha recibido 

retroalimentación 

oportuna de su jefe 

inmediato sobre 

observaciones en 

sus labores 

realizadas. 

58,32 45,117 -0,055 0,836 

 
 

Respecto a la variable “CALIDAD DE SERVICIO” 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0,801 16 

 

 

En relación a la segunda variable se ha obtenido un valor de 0,801 para los 16 

preguntas planteadas, de la revisión del cuadro 1 se concluye que este instrumento 

es bueno para ser aplicado a la muestra seleccionada. Acto seguido se detalla los 



 

 

resultados por cada una de las preguntas planteadas en el mencionado 

cuestionario: 

 

 

  Estadísticas de total de elementos  

 Media de la 

escala si se 

elimina el 

elemento 

Varianza de 

la escala si 

se elimina el 

elemento 

Correlación 

elemento-

total 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si 

se elimina el 

elemento 

1. Considera usted 

que ha cumplido los 

plazos establecidos 

para el desarrollo de 

sus labores. 

58,63 27,023 0,522 0,782 

2. Considera usted 

que ha logrado 

transmitir de manera 

clara la información 

hacia los usuarios. 

58,58 26,924 0,601 0,779 

3. Considera usted 

que ha logrado 

generar confianza en 

su compromiso de 

atender a los usuarios. 

58,68 27,006 0,574 0,780 

4. Considera usted 

que ha realizado la 

atención oportuna de 

los requerimientos de 

los usuarios. 

58,79 25,953 0,570 0,777 



 

 

5. Considera usted 

que ha tenido la 

disponibilidad de 

tiempo suficiente para 

desarrollar sus 

labores. 

59,26 28,538 0,070 0,835 

6. Considera usted 

que ha logrado brindar 

un servicio eficiente y 

eficaz. 

58,58 27,591 0,619 0,781 

7. Considera usted 

que cuenta con el 

conocimiento 

suficiente para 

atender los 

requerimientos e 

inquietudes de los 

usuarios mediante la 

atención remota. 

58,68 30,339 0,043 0,808 

8. Considera usted 

que ha logrado que los 

usuarios se sientan en  

confianza con la 

atención brindada de 

manera remota. 

58,68 28,673 0,288 0,797 

9. Considera usted 

que los datos de los 

usuarios son tratados 

de manera segura y 

reservada. 

58,53 26,263 0,574 0,778 



 

 

10. Considera usted 

que logro comprender 

las necesidades de los 

usuarios de manera 

adecuada. 

58,47 28,374 0,501 0,788 

11. Considera usted 

que ha logrado brindar 

una atención 

personalizada a los 

usuarios. 

58,68 28,006 0,512 0,786 

12. Considera usted 

que ha logrado 

respetar los horarios 

para la atención de 

requerimientos de los 

usuarios. 

58,84 26,029 0,477 0,784 

13. Considera usted 

que su aspecto 

personal ha sido el 

adecuado para brindar 

una buena calidad de 

servicio remoto. 

58,58 27,035 0,485 0,784 

14. Considera usted 

que cuenta con 

equipos modernos 

para brindar un 

servicio agradable y 

de calidad al usuario. 

59,00 24,444 0,699 0,764 

15. Considera usted 

que el espacio en que 

desarrollo sus labores 

remotas  ha sido 

adecuado. 

59,05 28,164 0,253 0,801 



16. Considera usted

que el entorno 

generado para la 

atención remota a los 

usuarios fue el más 

idóneo. 

59,21 28,287 0,200 0,807 
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