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Resumen

La presente investigacion titulada “Trabajo virtual en el desempefio laboral de
los trabajadores de una municipalidad de Chincha, 2022” tuvo como objetivo
explorar como influye del trabajo virtual en el desemperio laboral de los empleados
de una Municipalidad de Chincha. La metodologia fue de tipo basica, enfoque
cualitativo, nivel exploratorio y se utilizé la fenomenologia como disefio. Se tomé
como muestra 10 trabajadores de una municipalidad de Chincha y se aplicaron
entrevistas semiestructuradas para recabar los datos requeridos y los datos se
procesaron mediante el software Atlas ti.

Se observo que el trabajo virtual si tuvo influencia sobre el desempefio laboral
de los trabajadores de la entidad municipal en estudio. Esta influencia ha sido
positiva y negativa, dependiendo de las percepciones de los colaboradores. Los
trabajadores mas jovenes encontraron sumamente beneficioso el trabajo virtual,
pudieron planificar y organizarse con facilidad y no tuvieron retrasos significativos
en el desarrollo de sus labores, se adaptaron rapidamente al trabajo virtual y
prefieren esta modalidad sobre el trabajo presencial. Si bien es cierto los
trabajadores de mayor edad se tuvieron que adaptar al trabajo virtual, tuvieron
inconvenientes para hacerlo, tuvieron retrasos y sienten que el trabajo

presencial es mejor que la modalidad virtual.

Palabras clave: Enfoque cualitativo, fenomenologia, trabajo

virtual, desempefio laboral.
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Abstract

The present investigation entitled "Virtual work in the work performance of the
workers of a municipality of Chincha, 2022" had the objective of exploring how virtual
work influences the work performance of the employees of a Municipality of
Chincha. The methodology was of a basic type, qualitative approach, exploratory
level and phenomenology was achieved as a design. 10 workers from a Chincha
municipality were taken as a sample and semi-structured interviews were applied to

collect the required data and the data was processed using the Atlas ti software.

It was shown that virtual work did have an influence on the job performance of
the workers of the municipal entity under study. This influence has been positive
and negative, depending on the perceptions of the collaborators. Younger workers
greatly improved virtual work, they were able to develop and organize easily and did
not have significant delays in the development of their work, they quickly adapted to
virtual work and prefer this modality over face-to-face work. While it is true that older
workers had to watch themselves adapt to virtual work, they had problems doing
so, they had delays and they felt that the job is better than the virtual modality.

Keywords: Qualitative approach, phenomenology, virtual work,

labor performance.
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INTRODUCCION

El trabajo virtual tiene muy poco tiempo en el mundo, en nuestro pais,
eran muy pocas las empresas que permitian laborar virtualmente. Con la
aparicion del virus Sarc Covid-19, en el afio 2020, que nos llevd a una
pandemia mundial, la virtualidad se convirtié en una forma factible de laborar,
Rastrollo (2021), manifestaba que nunca se penso6 que esto pudiera suceder,
pero, con este mal que azota al mundo se hizo una realidad, muchas
entidades publicas y del sector privado no tuvieron otra alternativa que
adoptar la modalidad virtual de trabajar para no tener la necesidad de detener
sus actividades.

Meza De Luna et al. (2021), manifiestan que mediante la
implementacion de la cuarentena como politica sanitaria frente al COVID-19
ha cambiado la vida familiar de las personas mas alla del ambito laboral y
escolar. Se pudo ver que los roles laborales, profesionales y privados se han
desdibujado en el cambio acelerado hacia la virtualizacién, el trabajo en linea
se ha entrometido en la vida personal, lo que lleva al enredo funcional, el
agotamiento en la jornada laboral, las politicas institucionales desfavorables
para la conciliacion entre el trabajo y la familia, lo cual desencadena estrés y
frustracion entre los trabajadores, principalmente en el lugar de trabajo sobre
todo si son padres de familia.

Desarrollar el trabajo virtual en el Perd, no seria lo mas adecuado,
porque el laborar desde casa no seria lo mas pertinente ya que los servidores
podrian distraerse y no ejecutarian su trabajo correctamente, lo cual no
aseguraria el buen trabajo y afectaria su nivel de desempefio. Saunders
(2020), para los empleados no representaba una estupenda idea, porque
el trabajar desde el domicilio, representaria descansar y hacer actividades
propias del hogar, pero ahora se convertiria en el lugar donde realizarian la
ejecucion de sus labores, que los exigiria a estar en conexion virtual,
laborando sin la posibilidad de realizar las obligaciones diarias del hogar, lo
gue podrian verse perjudicados con los horarios de trabajo que serian
mayores.

Manifiesta Valencia (2018), que el trabajo virtual es un modo de



laborar donde se usan los medios tecnoldgicos e informaticos de udltima
generacion siendo esta la diferencia sustancial entre forma convencional de
laborar, permitiendo que los servidores, en particular los que presentan
algun padecimiento de su salud o comorbilidad tal como lo manifiesta Zhang
(2022), cuenten con la posibilidad de desempeiiarse normalmente de forma
productiva, colaborando con el desarrollo de sus centros laborales. Y
efectivamente, a raiz de la implementacién del trabajo virtual la mayoria de
las personas pueden aplicar a este tipo de empleo desarrollandolo desde
sus domicilios.

La pandemia se convirti6 en un problema a nivel global, no hubo un
solo lugar que no haya sufrido de este mal, requirié6 del compromiso de los
ciudadanos de todo el mundo para poder superar esta situacion y salir
adelante, como bien refieren Iza y Calderon - Vélez (2020), quienes en su
investigacion refieren que este hecho desnudo la fragilidad y deficiencia de
todos los paises de no saber como afrontar esta pandemia por virus Covid-
19 que no permitio el normal desarrollo de las cosas.

En nuestro pais por el virus Covid-19, miles de trabajadores tuvieron
gue regresar a sus domicilios con la tarea de trabajar desde alli, accion
totalmente innovadora debido a que trabajar desde la oficina era la Unica y
conocida forma de laborar. Miguel (2021) indico, este hecho como insdlito
gue origind polémica referente a los derechos de los servidores ya que existia
mucha incertidumbre y no quedaban puntos muy claros. Al transcurrir del
tiempo, las empresas e instituciones publicas proyectaron sus planes y
programas de contingencia y gestion de trabajo, pero ninguna fue
premonitoria al plantear un plan para una situaciéon pandémica como la
ocurrida.

Para Tulgan (2021), le resultaba irreal, antes de la pandemia todos se
preparaban para salir a trabajar a sus centros laborales, pero, ahora todo es
distinto solo lo hacen desde sus computadoras y en el lugar que ellos elijan
para trabajar virtualmente y es que, en tanto que la tecnologia ha
desarrollado muchos instrumentos para el trabajo virtual, este ha crecido de
manera sorprendente haciendo que sea posible esta forma de empleo.

En el ambito local, las entidades del estado no habrian pensado
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implementar la opcion de laborar virtualmente, teniendo la gran necesidad de
implementarlo y adoptarlo, ya que en el Peru se decretaba el Estado de
Emergencia Nacional a través del Decreto Supremo N° 044-2020-PCM,
estableciéndose una cuarentena obligatoria, nadie asistiria a laborar
presencialmente y fue asi que a partir del dia 16 de marzo del afio 2020
todos los peruanos se quedaron en sus casas cuidandose de no contraer el
contagio del virus y otros luchando contra este letal virus desde un hospital u
hogar.

Las Municipalidades de Chincha, con relacion a lo antes mencionado,
no fueron ajenas a esta situacion y, en funcion a la problematica expuesta,
se formula el siguiente problema de investigacion: ¢ Como ha influenciado el
trabajo virtual en el desempefio laboral del personal de una Municipalidad de
Chincha?, y como problemas especificos: ¢ Cual ha sido el efecto del trabajo
virtual en el desempefio laboral de los trabajadores de las diversos grupos y
rango de edad de una Municipalidad de Chincha?, ¢ Cual ha sido el impacto
del trabajo virtual en cuanto al cumplimiento de metas de una Municipalidad
de Chincha? y ¢ Como el trabajo virtual ha influido en la calidad de servicio
del personal de una Municipalidad de Chincha?.

El estudio realizado se justifica en que es preciso ahondar en este
tipo de informacion cualitativa, ya que actualmente no existen abundantes
estudios que afirmen que el trabajo virtual ayuda en el desempefio laboral
del trabajador de una Municipalidad de Chincha, y el impacto que ha
causado en los colaboradores de los diferentes grupos y rangos de edad, por
lo que la contribucidn para el mundo académico que dejé el presente estudio
fue el entender cuan fructuoso ha sido el trabajo virtual en el desempefio
laboral de los trabajadores de una Municipalidad de Chincha, demostrando
gue si es una forma de trabajo viable en la los colaboradores pueden tener
un desemperio satisfactorio.

Para poder realizar estudio se aplicaron entrevistas semi
estructuradas a los trabajadores de una Municipalidad de Chincha. Los
resultados obtenidos valdran de referencia para los empleados como para
los empleadores, quienes tendran la posibilidad de descubrir las bondades

del trabajo virtual.
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La justificacibn metodoldgica se basa en que las conclusiones
obtenidas de las entrevistas aplicadas, van relacionadas con los objetivos
trazados. Y como justificacion social, la importancia de investigar al respecto
del trabajo virtual es para que una vez terminada esta pandemia no se
excluya esta modalidad, sino que, se mantenga valedero, ya que este modo
de trabajo contribuiria en los trabajadores en ahorro de tiempo, en ahorro por
movilidad, en desplazarse innecesariamente, por lo que conservarlo seria
muy provechoso para todos.

Respecto al objetivo principal del presente estudio, se muestra que es:
Explorar como influye del trabajo virtual en el desempefio laboral de los
empleados de una Municipalidad de Chincha y los objetivos especificos son:
Explorar el efecto del trabajo virtual en el desempefio laboral del personal
empleado de los diferentes grupos de edad de una Municipalidad de
Chincha. Explorar cdmo impacta el trabajo virtual en cuanto al cumplimiento
de metas trazadas en una Municipalidad de Chincha y por ultimo explorar
como ha influido el trabajo virtual en la calidad del servicio que ofrece el
empleado de una Municipalidad de Chincha. En los Anexos se presenta la

matriz de consistencia de la presente investigacion.
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MARCO TEORICO

A continuacion se desarrollan los antecedentes nacionales considerados
para el presente estudio.

Vasquez (2019), en su investigacion titulada “El teletrabajo en el sector
publico peruano, 2019”, tuvo como objetivo genera dar una explicacién
general del estado actual del trabajo remoto en el sector estatal; respecto al
enfoque se empled el enfoque cualitativo, como paradigma consideré el
interpretativo, y utilizdé el estudio de casos como disefio de investigacion.
Como resultado de su investigacién el autor encontrd que en el sector estatal
no se habia instaurado el trabajo remoto, solo dos instituciones contaban con
programas de prueba, también encontré que tanto los lineamientos como las
herramientas para poder aplicar el trabajo remoto eran insuficientes.

Salgado (2020), en su investigacion titulada “Teletrabajo en tiempo de
crisis sanitaria, en los colaboradores de una empresa auditora de Lima, 20207,
tuvo como objetivo general realizar un analisis sobre la situacion del trabajo
remoto en el contexto de la crisis sanitaria. Para su realizar su investigacion
el autor aplicé el enfoque cualitativo y dentro de sus principales hallazgos
encontro que los trabajadores de la empresa pudieron aprovechar de manera
efectiva las ventajas que brinda el trabajo remoto, adicionalmente los
trabajadores tuvieron la percepcion que este tipo de trabajo es beneficioso
para la empresa.

Mufioz (2022) en su investigacion titulada “Contribucion del uso
tecnolégico ergondmico en el teletrabajo en tiempos de pandemia Covid-19
en una institucion del ministerio Publico, 2022, tuvo como objetivo explorar
cémo contribuye el uso tecnoldgico ergondémico en el trabajo remoto en el
contexto de la crisis sanitaria generada por la Covid-19. El autor realiz6 una
investigacion de enfoque cualitativo y respecto al disefio se aplico la
fenomenologia. Dentro de sus hallazgos el autor encontré que dando como
resultado que el uso tecnolégico ergonémica si contribuye notoriamente en el
trabajo remoto de la institucion en estudio.

Arteaga (2021) en su investigacion titulada “Telemedicina en una
unidad ejecutora apurimefia desde la perspectiva de los prestadores de
servicios sanitarios en modalidades de trabajo flexibles”, tuvo como obijetivo

realizar un analisis respecto a la percepcion de la telemedicina en la
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institucién en estudio. El autor realiz6é una investigacion de enfoque cualitativo
y como disefio se aplico la fenomenologia. Dentro de los principales hallazgos
el autor refirio que los prestadores de servicio de la entidad en estudio
percibieron de manera beneficiosa el trabajo remoto pero también percibieron
que la calidad de atencién que se brinda de manera remota podria mejorar.

A continuacion se presentan los antecedentes internacionales

considerados para el presente estudio.

Cortés et al. (2020) en su investigacion titulada “Trabajo remoto en
tiempos de covid-19 y su impacto en el trabajador”, tuvieron como objetivo
entender como un grupo de empleados de la ciudad de Bogota afrontan e
interpretan el trabajo remoto con su vida familiar en el contexto de la Covid-
19. La investigacion realizada fue de enfoque cualitativo, de tipo exploratorio,
utilizando el diseiio fenomenolégico. Dentro de los principales hallazgos los
autores encontraron que mientras las personas realizan trabajo remoto se
pueden generar tensiones en su interaccion con la vida familiar, paralizando

y/o extendiendo la jornada laboral.

Villalba (2021) en su investigacion titulada “Regulacion y legislacion del
trabajo remoto en Colombia frente a paises pioneros”, tuvo como obijetivo
analizar como Colombia y otros paises han afrontado la necesidad de
implementar el trabajo remoto en su modelo organizacional. El autor realizé
una investigacion con enfoque cualitativo, enmarcandose en el tipo
exploratorio, y utilizando el disefio de estudio de casos. Dentro de los
principales hallazgos el autor evidencié que una de las principales
desventajas de implementar el trabajo remoto fue romper con la resistencia al
cambio y poder adaptarse, y dentro de la principal ventaja que trae el trabajo

remoto es que para poder realizarlo solo necesita estar conectado al internet.

Sabadell (2020) en su tesis titulada “El teletrabajo, una nueva
comprension del trabajo”, tuvo como objetivo explorar el teletrabajo como una
nueva realidad laboral necesaria en el contexto de la Covid-19. El autor realizé
una investigacion de enfoque cualitativo, de tipo exploratorio, con un disefio
documental de revision de literatura. Dentro de los hallazgos mas relevantes
encontrados por el autor se destaca la necesidad de las empresas de poder
adaptarse a los cambios que trajo consigo la crisis sanitaria, donde se resalta

que las organizaciones que quieren ser competitivas tienen que tener la
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capacidad para poder cambiar su modelo organizacional a los requerimientos
del entorno, y se muestra que el teletrabajo puede traer beneficios a las

organizaciones no solo en un contexto de crisis sanitaria.

Castro (2021) en su investigacion titulada “El teletrabajo durante la
pandemia de Covid-19 en la region del Alto Valle”, tuvo como objetivo
entender y definir el significado del teletrabajo en la region del Alto Valle, en
el contexto de la crisis sanitaria ocasionada por la Covid-19. El autor realizé
una investigacion de enfoque cualitativo, de tipo exploratorio descriptivo,
considerando la fenomenologia como disefio de investigacién. Dentro de los
hallazgos principales, el autor resaltd que los trabajadores que el teletrabajo
es beneficioso para ellos, ya que les genera un ahorro monetario al no tener
gque desplazarse a su centro laboral y les genera ademas un ahorro

significativo de tiempo que pueden aprovechar pasandolo con sus familiares.

A continuacion se presentan las bases tedricas del trabajo virtual.
Debido a la crisis sanitaria originada por la Covid-19 en concepto de trabajo
remoto adquirié notoriedad alrededor del mundo. La OIT (2020) definio el
trabajo virtual como la aplicacion de las tecnologias de informacion para
trabajar en una ubicacion distinta a la ubicacion de la empresa empleadora,
estas tecnologias pueden incluir computadoras, celulares inteligentes, entre
otros. Es decir esta definicion hace referencia a la aplicacion de las TIC para
gue los empleados puedan realizar sus labores desde una locacién distinta al
centro laboral. Es necesario indicar que para que el colaborar pueda adoptar
las TIC es necesario que cuente con el soporte requerido, asi como tiene que

estar motivado y predispuesto a para adoptar estas nuevas tecnologias.

Casagrande (2016) que en la década de los 90 con el auge del
computador, acceso a internet y masificacion en el uso del correo electronico,
se creo6 la plataforma requerida para la aparicion del remoto. Para Buira
(2012), el trabajo virtual implica realizar labores fuera del local de trabajo con
apoyo de la tecnologia. Por otro lado Valera (2020), indica que el trabajo virtual
es un modelo novedoso que requiere la reinvencion de la empresa y de los
colaboradores, asi como la predisposicion de los mismos, ya que se tienen
gue adaptar al uso de la tecnologia. Almonacid (2020), afirmé que el trabajo
virtual refuerza las habilidades tecnolégicas de las personas ya que implica

realizar labores en una locacion distinta el centro de trabajo.
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Cooke et al. (2014), manifestaron que en la aplicacion del trabajo virtual
se deben de cumplir con los objetivos trazados por la organizacién. En el Perq,
el Congreso de la Republica promulgé la Ley N° 30036, publicada en el Diario
Oficial El Peruano, la cual regula el trabajo a distancia y refiere en su articulo
2 que el trabajo remoto “es una labor subordinada, pero a distancia en la cual

el uso de la tecnologia es imprescindible”.

Respecto a las ventajas del trabajo remoto Villalba et al. (2017),
resaltaron que el trabajo remoto es beneficioso ya que no se requieren
fisicamente a las personas y porque permite que los seres humanos puedan
incrementar sus capacidades tecnoldgicas de manera practica y efectiva. Los
autores Junemann y Wiegand (2021) manifestaron que el trabajo virtual
podria ser beneficioso como una opcién permanente de trabajo para las
organizaciones, ya que implica un ahorro significativo en costos. Para
Llamosas (2015), las ventajas del trabajo virtual se enfocan en que las
personas pueden elegir libremente el lugar donde trabajar y que los
trabajadores no seran supervisados presencialmente por un superior. El
autor Sanabria (2015) sefal6 que el trabajo virtual tiene dos grandes ventajas,
los horarios flexibles y la facilidad para trabajar desde cualquier ubicacién. Lo
afirmado por Llamosas (2015) y Sanabria se enfoca en las ventajas que trae
el trabajo virtual para las personas. Alcover (2012) y Vakilian y Edrisi (2019),
manifestaron que las ventajas del trabajo virtual se orientan a la reduccién de
costos y al aprovechamiento de la tecnologia. Para Ambrosi de la Cadena
(2020), la masificacion del trabajo virtual trajo consigo grandes beneficios,
sobre todo monetarios, para las empresas que proveer bienes y servicios

tecnoldgicos.

Respecto a las desventajas del trabajo virtual, Miglioretti et al. (2021),
afirmaron que el estrés es una de las principales desventajas del trabajo
remoto, ya que al combinar labores domésticas, cuidado de nifios y otros con
el trabajo se puede generar un estado de estrés en las personas. Rodriguez
(2020), manifest6 que el trabajo virtual también siguiere realizar un seguimiento
especial a los colaboradores para salvaguardar informacion sensible mientras se
efectda el trabajo remoto. Sanz y Pérez (2021), manifestaron que el trabajo
virtual recarg6 a las personas con los deberes domésticos, que muchas veces

pueden retrasar el desempefio laboral. Quintanilla (2021), manifesté que el
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trabajo virtual requiere equipos tecnologicos de Ultima generacién y conexion
a internet, lo que puede representar un costo adicional para la organizacion
y/o el trabajador. Rastrollo (2021) argumentaron que el trabajo virtual un gran
trabajo de planificacion para la empresa y de auto planificacion para las
personas, lo cual muchas veces puede ocasionar tedio y frustracion. Mendoza
De Ferrer et al. (2006) manifestaron que el trabajo virtual implica un proceso
de autoorganizacién empresarial, que a su vez puede crear contextos sobre

los cuales la empresa no tenga control.

A continuacién se desarrollan las bases tedricas del desempefio
laboral. ElI desempefio laboral es el rendimiento que tienen los trabajadores
dentro de la organizacion respecto a las metas que les han trazado. Robbins
y Coulter (2014) manifestaron que el desempenio laboral es “el resultado de
las actividades laborales de los trabajadores dentro de la organizacion” (p.
271). Dessler (2015) definié el desempefio laboral como el rendimiento que
poseen los colaboradores al realizar las tareas que les han sido
encomendadas, por lo cual muchas organizaciones con utilizan como un
indicador para medir la eficiencia y la eficacia con que se han ejecutado las
tareas, en la definicion anterior se observa que el desempefo laboral se
relaciona con la eficiencia y eficacia con que se realizan las tareas dentro la
empresa. Chiavenato (2011) manifesté que el desempefio laboral es “el
comportamiento de la persona en el puesto de trabajo. Este desempefio es
situacional. Varia de una persona a otra y depende de innumerables factores
condicionantes que influyen mucho en éI” (p. 202), la definicién anterior
muestra que el desempefio laboral hace énfasis en como el trabajador se

comporta en su puesto de labores.

El tedrico Chiavenato (2011) manifestdé que el desempefio laboral
tiene tres componentes claves, los cuales los consideraremos como sus
dimensiones: (a) esfuerzo individual, (b) capacidades del individuo, y (c)

percepciones de la funcion.

Capacidades del individuo: se refiere a la capacidad y aptitud del
individuo. Segun Robbins y Judge (2013) la capacidad es “la habilidad para
realizar actividades mentales como pensamiento, razonamiento y solucién de

problemas” (p. 53) y la aptitud es “capacidad de un individuo
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para realizar las distintas tareas de un puesto de trabajo” (p. 53). De las
definiciones anteriores se desprende que la capacidad del individuo esti
referida a la aptitud del mismo para desempefiar las funciones propiasde

Su puesto de trabajo, es decir, al desarrollo de las tareas.

Percepciones de la funcién: la percepcién de la funcién es como se
logra interpretar las funciones que realiza el trabajador, segun manifestaron
Robbins y Jugde (2013) la percepcion es el “proceso mediante el cual los
individuos organizan e interpretan las impresiones de sus sentidos con la
finalidad de dar significado a su entorno” (p. 168). En este punto se observa
que el colaborador puede analizar como esta realizando la tarea, si lo esté
haciendo de manera eficiente, si esta brindando un servicio de calidad, etc.

Esfuerzo individual: el esfuerzo es la intensidad con que los trabajadores
realizan sus labores para alcanzar las metas establecidas, segun Robbins y
Judge (2013) el esfuerzo es el “‘uso de la energia fisica y mental para
alcanzar los objetivos” (p. 75). En este punto se observa que los
colaboradores deben apuntar a alcanzar los objetivos trazados por la
organizacion.
Analizando los Objetivos de Desarrollo Sostenible, nuestro pais esta
comprometido a trabajar para lograr los 17 Objetivos de DesarrolloSostenible
(ODS); el presente estudio de investigacion se alinea al ODS 8: "Trabajo
decente y crecimiento econdmico” que busca “promover el crecimiento
econdmico sostenido, inclusivo y sostenible, el empleo pleno y productivo y el
trabajo decente para todos”. Al centrarse en una serie de objetivos que
incluyen la igualdad de oportunidades, la formalizacién, la productividad y el
trabajo decente en general reflejan la actualidad del empleodecente y su
creacion en el Perd, que se
reconocen como obstaculos para lograr el futuro deseado y requieren atencion
a través de alternativas de solucién. Podemos percibir que nuestra primera
categoria de estudio "trabajo virtual se vincula con la Politica Nacional N°14 “
Acceso al empleo pleno, digno y productivo”, que busca mejorar las
habilidades y capacidades de las personas para avanzar en el trabajo, lo que
conduce a niveles mas altos de produccién y calidad como resultado. Para

competir en el mercado y entregar mejores resultados, es fundamental que los
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encargados de la gestion del talento humano vigilen, apoyen y motiven a los
miembros del equipo para trabajar en el desarrollo continuo; asimismo, la
segunda categoria de estudio “Rendimiento laboral” esta estrechamente
vinculada con la Politica Nacional N°18 “Busqueda de la competitividad,
productividad y formalizacién de la actividad econémica”, el Estado busca que
consolidar y promover una administracion transparente, moderna,

descentralizada y eficiente.

19



METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de la investigacion

3.1.1 Tipo

La investigacién realizada fue de tipo basica. La investigacion
basica resuelve problemas practicos y contribuye al desarrollo del
conocimiento, Ademas requiere la colaboracién de los sujetos en el
estudio para lograr los resultados (Ballestin y Fabregues, 2018). Segun
refirieron Escudero y Cortez (2018), la investigacién basica, también
llamada tedrica o pura, se enfoca en descubrir principios fundamentales
para el estudio de hechos, basandose en fundamentos teéricos. El
paradigma que se utilizé en la investigacion fue el interpretativo, al
respecto Nizama y Nizama (2020) afirman que los paradigmas
interpretativos son enfoques epistemoldgicos que favorecen la

comprension e interpretacion de los hallazgos en las investigaciones.

3.1.2 Enfoque

La presente investigacion presentd un enfoque cualitativo, ya que
busco estudiar fendmenos sociales para encontrar soluciones a
problemas especificos. Esta aproximaciéon es interesante ya que
involucrd entrevistas con aquellos que participan en estos temas (Ruiz,
2012 y Packer, 2018). Segun Ballestin y Fabregues (2018), este enfoque
busca revelar lo misterioso del comportamiento humano al describir las
caracteristicas de los sucesos investigados.

La presente investigacion fue de nivel exploratorio, ya que se
busco indagar respecto a las percepciones de las personas en el trabajo
virtual y cdmo fue su desemperio laboral. De acuerdo con Mufioz (2011),
el nivel exploratorio es un estudio preliminar a menor escala que ayuda
al investigador a familiarizarse con el tema. Se utilizan entrevistas y
revisiones documentales para obtener informacion importante, y también

se puede realizar una observacién de campo.

3.1.3 Disefio

El disefio de la investigacion fue la fenomenologia, ya que se
buscd explorar las percepciones de las personas que estuvieron
involucradas en el trabajo remoto. Segun Aguirre (2020) Ila

fenomenologia es comdn en la investigacion cualitativa. Ballestin y
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Fabregues (2018) manifestaron que es util para comprender fenbmenos
sociales con objetividad. Segun Bottorff y Morse (2005), la
fenomenologia proviene de la palabra griega "fenomenon”, que significa
mostrar algo para que todas las personas lo puedan observar, su
propdsito es interpretar la experiencia de los sujetos frente a un

fenémeno.

3.2 Categorias, subcategorias y matriz de categorizacién

Segun Rivas (2015), las categorias de una investigacion
cualitativa son equivalentes a las variables en una investigacion de corte
cuantitativo y representan un fendbmeno que se pretende estudiar. El
presente estudio se enfoc6 en dos categorias: trabajo virtual y
desempeiio laboral. Cada categoria presenta subcategorias, las
subcategorias, segun Rivas (2015), aclaran las ideas aprendidas y
surgen entre las mismas categorias como una precision para orientar la
investigacion.

Sobre la primera categoria Almonacid (2020) refiere que el
trabajo virtual es una oportunidad para adquirir habilidades tecnoldgicas
y nuevas formas de conexion fuera de la oficina, no usadas
anteriormente. Después de realizar la revision de la literatura para
contextualizar y comprender mas a fondo el tema, se identificaron
aprioristicamente las siguientes subcategorias: “Ventajas vy
desventajas”, “Predisposicion y Autoorganizacion” y “Soporte
institucional”, las cuales fueron ratificadas durante el desarrollo de la
investigacion.

Sobre la segunda categoria Chiavenato (2011) manifesté que el
desemperio laboral es “el comportamiento de la persona en el puesto de
trabajo. Este desempefio es situacional. Varia de una persona a otra y
depende de innumerables factores condicionantes que influyen mucho
en éI” (p. 202). Después de realizar la revision de la literatura para
contextualizar y comprender mas a fondo el tema, se identificaron
aprioristicamente las siguientes subcategorias: “Desarrollo de la tarea”,
“Cumplimiento de metas” y “Calidad del servicio”, las cuales ratificadas
durante el desarrollo de la investigacion.

En los Anexos se muestra la Matriz de Categorizacion.
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3.3 Lugar de investigacion

3.4

La institucién publica investigada es una municipalidad, que es
un “6rgano de Gobierno Local que goza de autonomia econdmica y
administrativa en asuntos de su competencia, que promueve la
adecuada prestacién de los servicios publicos locales, fomentan el
bienestar de los vecinos y el desarrollo integral y arménico de su
localidad”. Por mas de 67 afos, la institucién trabajé solo de modo
presencial porque no consideraba otras opciones.

Pero, debido a la COVID-19, la institucion tuvo que incorporar
dentro de su modelo de gestion las actividades remotas y/o virtuales. La
mayoria de los servidores publicos tienen estudio técnico, pero también
hay profesionales con estudio de contabilidad, ingenieria, economia,
administracion y Abogados. Es una gran institucion con areas diversas
cuya sede principal funciona en la Provincia de Chincha, distrito de
Chincha Alta.

Participantes

Los trabajadores de una Municipalidad de la provincia de
Chincha, que incluyen personal técnico y profesional de diversas
areas, conforman una poblacion de 100 trabajadores, los cuales han
trabajado en casa desde el 2020, y quienes otorgaron las entrevistas
para esta investigacion seleccionados segun su modalidad de trabajo:
2 participantes del régimen Laboral 276, 2 participantes del régimen
laboral CAS, 2 participantes del régimen CAS de Confianza y 2
participantes de la modalidad locacion de servicio; lo cual hace un total
de 10 participantes (tamafio de muestra).

Como criterio de inclusién, los participantes seleccionados
contaron con mas de dos afios trabajando en la institucion, lo que les
permitié hablar sobre su experiencia laboral presencial previa a 2019 y
su transicion a la virtualidad en 2020. Se tuvo en cuenta igual cantidad
de hombres y mujeres participantes en el estudio (5 hombres y 5
mujeres). Las edades de los participantes fueron diversas, de
diferentes edades: baby boomers (2), generacién X (2), generacion Z
(2) y Millenials (4).

El total de diez (10) participantes en el estudio es pertinente, ya
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gue Colaizzi (1978) en su estudio seminal manifesté que un nimero
adecuado de participantes para un estudio con disefio de
fenomenologia era de entre 10 a 12 sujetos. Es importe sefialar que se
trata de una muestra no probabilistica y el muestreo que se utilizé fue
el muestreo por conveniencia, ya que se escogieron a los participantes
de manera conveniente para el desarrollo de la investigacion (Ballestin
y Fabregues, 2018). Para proteger la identidad de los participantes, se
utilizaron pseudénimos: Trabajador 1, Trabajador 2 y asi

sucesivamente hasta llegar al Trabajador 10.

3.5 Recoleccién de datos: técnicas e instrumentos.

3.6

Durante el proceso de recoleccion de datos del presente
estudios se utilizaron entrevistas semi estructuradas. Para aplicar la
entrevista se conté con una guia de entrevista, validada por expertos,
lo cual ayudd a mantener un hilo conductor en la recopilacion de
informacion. En los Anexos se presenta la Guia de Entrevista que se
utilizé para el presente estudio. Onwuegbuzie (2011), manifestdé que
las entrevistas son una buena forma de recolectar informacion de
calidad, ya que permiten conocer la opinion de cada individuo y obtener
datos mas valiosos que hacer muchas encuestas. Segun Conejero
(2020), la entrevista es un encuentro personal donde se hacen
preguntas a la persona seleccionada para entender sus ideas y
sentimientos. Las entrevistas seran aplicadas de manera presencial y
seran grabadas para su posterior transcripcion.

Adicionalmente a la aplicacion de entrevistas, se realizé una
basqueda de informacion documental en la municipalidad, en la cual
se revis® el Protocolo de Trabajo Virtual, el Protocolo de Retorno
Progresivo al Trabajo y las Evaluaciones de Desempefio de la
municipalidad. Segun Galeano (2021), el uso de fuentes documentales
en la investigacion cualitativa es sumamente importante ya que forman

la base de la investigacion.

Procedimientos
En este estudio, los procedimientos empleados para recopilar
informacion fueron los siguientes:

Al inicio, se pidié permiso al Sub Gerente de Recursos humanos de la
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3.7

Municipalidad elegida para que me permita realizar las entrevistas, con
el fin que permita visitar a los trabajadores para seleccionar a los
participantes requeridos en el estudio.

En la siguiente etapa, se contactd por teléfono y de manera
presencial con los posibles participantes del estudio, a fin de explicarles
el propésito del estudio y solicitar su participacion. Posteriormente se
acordo la fecha y hora adecuada para la realizacion entrevista, teniendo
en cuenta la disponibilidad de tiempo de los participantes

En la tercera etapa, se aplicaron las entrevistas a los
participantes. Las entrevistas fueron grabadas y posteriormente fueron
transcritas para facilitar su procesamiento. Después de tener las
entrevistas transcritas, se procedi0 a analizar las respuestas
detalladamente para poder procesarlas. Siguiendo lo recomendado por
Saldafia (2016) se procedido a crear codigos, estos codigos fueron
agrupados agrupados en subcategorias y posteriormente en categorias,
para su analisis e interpretacion. Se contrastaron las categorias
formuladas de manera a priori con las categorias que emergieron en la
investigacion, y se pudo notar que las categorias y subcategorias
formuladas a priori son adecuadas y consistentes con los resultados de

la investigacion.

Rigor Cientifico

Segun Ruiz (2012), la investigacion cualitativa debe cumplir cinco
criterios para ser aceptada: validez, consistencia interna, fiabilidad,
precision y parsimonia. La validez es crucial en el estudio, ya que busca
la verdad y la viabilidad. La coherencia del estudio implica la ausencia
de contradicciones. Confiabilidad, precision y eficiencia en la
recoleccion de datos son elementos clave para evitar errores en la
investigacion y maximizar el uso de los recursos.

Este estudio cumple con los estandares cientificos al realizar la
triangulacién de datos mediante entrevistas sin sesgo, garantizando una
adecuada auditabilidad. Segun Hernandez y Mendoza (2018) un estudio
cualitativo es fiable si es l6gico y consistente, con informacién estable.
Para lograr esto, el investigador debe evitar opiniones personales que
afecten los datos y no desestimar informacion. Se deben considerar
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todos los datos en el desarrollo del estudio. Segun Ruiz (2012), la
triangulacion se utiliza para analizar informaciéon y busca mejorar la
investigacion académica al aplicar un control riguroso de calidad y
promover nuevas formas de investigacion enriquecedoras. La
triangulacion tiene dos funciones: validez interna y externa, relacionadas
con el enriquecimiento y confiabilidad de la informacion obtenida.
Herndndez y Mendoza (2018) manifestaron que la credibilidad en la
investigacion cualitativa se alcanza cuando el investigador comprende
las experiencias de cada participante y las describe sin agregar sus
propios pensamientos que puedan alterar lo que los sujetos narraron.
La validez externa se aplica a los resultados para que los usuarios que
acceden a la investigacion adquieran un mayor conocimiento a traves
de la transferencia. Para poder establecer la validez del instrumento
utilizado nos apoyamos en el juicio expertos, en la Tabla 1 se muestra

el resumen del juicio de expertos.

Tabla 1.
Validacion Mediante Juicio de Expertos
Experto Juicio al instrumento

Experto 1 - Dr. Gonzalo Alegria Llanos Aplicable
Experto 2 - Dr. Paul Paucar Llanos Aplicable
Experto 3 - Dr. Carlos Rubén Palacios Huaraca Aplicable
Experto 4 - Dra. Lupe Esther Graus Cortez Aplicable
Experto 5 - Dra. Odofia Beatriz Panche Rodriguez Aplicable

3.8

Es importante destacar que las entrevistas se transcribieron
fielmente del audio al texto y la guia de entrevista fue validada por
expertos para asegurar el rigor cientifico. En la aplicaciéon de las
entrevistas no se indujo a las respuestas, para que el participante

exprese sus ideas libremente, libre del sesgo del entrevistador.

Método de analisis de lainformacion

En este estudio, se sigui6 el enfoque sugerido por Seid (2016)
para analizar la informacion, el cual incluye las siguientes etapas: 1)
Transcripcion de las entrevistas; 2) Comparacion de los resultados con
los objetivos de la investigacion; 3) Codificacion de la informacién para
ordenarla mejor; 4) Analisis de acuerdo a los objetivos establecidos; y

5) Sintesis de las respuestas para obtener conclusiones precisas. Para
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3.9

el procesamiento y posterior analisis de la informacién recabada se
utilizé el software Atlas Ti.

Las entrevistas transcritas seran cargadas al software y siguiendo
lo recomendado por Saldafia (2016), se empezard creando cddigos,
luego estos cddigos seran revisados para evitar cédigos repetidos.
Posteriormente los codigos seran agrupados en subcategorias y
finalmente las subcategorias seran agrupadas en categorias superiores.

Aspectos éticos

La investigacion propuesta siguid estrictamente las normas de
esta casa de estudios. El documento final ser4 analizado por el
software Turnitin para garantizar la ausencia de plagio en la
investigacion. Destacar la importancia de la justicia, que se cumple
rigurosamente en esta investigacion, tal como explican Arias-Valencia
y Pefaranda (2015), ya que no se emiten juicios morales sin
fundamento. Se velara por el respeto hacia el participante, por lo cual
se tendra en cuenta el consentimiento informado de cada entrevistado
para proteger sus datos y brindarles seguridad. Es importante sefialar
gue la participacion en el estudio fue libre y voluntaria.

Se tomo en cuenta con el cédigo de ética en investigacion de
esta casa de estudios a fin de “promover investigaciones cientificas de
alta calidad, honestidad y responsabilidad, protegiendo a los
participantes, la propiedad intelectual y los investigadores”. Se
respetaron los principios de autonomia, no maleficencia, beneficencia
y justicia, los cuales se explican en el consentimiento informado. A
todos los entrevistados se les presento el consentimiento informado, el
cual fue aceptado y firmado por cada uno de ellos. En los Anexos se
presenta el consentimiento informado que se le dio a cada participante

del estudio.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

Después de aplicar las entrevistas (se puede visualizar la transcripcién
de las entrevistas en los anexos) los datos se analizaron y se procesaron con

la asistencia del software Atlas ti. Se obtuvieron un total de 63 cddigos, los

cuales se muestran en la Tabla 2 con su respectiva frecuencia (enraizamiento)

de aparicion.
Tabla 2

Lista de Cddigos

N° Cdédigo

Enraizamiento

Algunas actividades de la institucion se vieron
1 limitadas
2 Buena calidad de servicio al usuario
3 Buena calidad de servicio al usuario interno
4 Calidad inadecuada de servicio
5 Conocer nuevas tecnologias
6 Cuidar a la familia
Depender de otra persona para realizar el
7 trabajo
Dificultad del usuario para manejar la
8 tecnologia
Dificultad para planificar y organizar el trabajo
9
10 Distracciones del hogar
11 El trabajo presencial es mas facil
12 El trabajo virtual ayuda a las personas
13 Facilidad para adaptarse

14 Facilidad para planificar y organizarse
15 Falta de acceso al software de la entidad

16 Falta de apoyo institucional
17 Falta de preparacion
18 Falta de recursos
19 Interrupciones familiares
20 La calidad pudo ser mejor
21 La entidad no cuenta con todos los recursos
22 La institucién dio el soporte requerido
23 Las labores se hacian bien
Las tareas se realizaban con la misma
24 facilidad
Los trabajadores cuentan con recursos
25 tecnoldgicos
26 Lineamientos claros para realizar el trabajo
27 Los usuarios no se acostumbraban
28 Mala conexioén a internet
29 Manejar sus propios tiempos
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30 Me adecuaba a esta nueva forma

31 Menor carga laboral

32 Molestia del usuario

33 Necesidad de organizar el tiempo

34 No interactuaba con el usuario

35 No se cumplié con todas las labores

36 No se generaron retrasos

37 No se podia atender a todos los usuarios
38 No tener contacto directo con el usuario
39 No tengo experiencias negativas

40 Nos tuvimos que adaptar

41 Pasar tiempo con la familia

42 Poder estar en casa

43 Poder realizar actividades del hogar

44 Preferencia del trabajo presencial

45 Realizar otras actividades en paralelo

46 Reduccion de la interaccion con el usuario
47 Respuesta inmediata al usuario

48 Retrasos iniciales

49 Retrasos por distracciones del hogar

50 Retrasos por falta de recursos

51 Satisfaccion del usuario interno

52 Satisfaccion moderada del usuario

53 Se brindaron las facilidades del caso

54 Se cubria la falta de recursos

55 Se cumplia con las tareas

56 Se cumplio con todo el trabajo

57 Se generan retrasos por culpa de terceros
58 Se pudo planificar el trabajo

59 Se tuvieron que planificar las actividades
60 Seguridad frente a la pandemia

61 Situacion nueva

62 Trabajar desde casa

63 Trabajo virtual es mas cémodo

N
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TOTAL

Se puede observar que considerando las frecuencias de los codigos,
se han utilizado 222 cédigos en el desarrollo de la investigacion, lo cual indica
los codigos aparecen en distintas entrevistas o se pueden repetir en la misma
entrevista. Es importante mostrar el nimero de citas utilizadas para la
investigacién, teniendo en cuenta que una misma cita puede originar mas de

un cédigo.
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Respecto al nimero de citas consideradas en cada entrevista, en la
Tabla 3 se evidencia dicha informacion, en la cual se observa un total de 182
citas utilizadas para el desarrollo de la presente investigacion.
Tabla 3

Citas por Entrevista
Entrevista N° de citas

Entrevista 1 23
Entrevista 2 19
Entrevista 3 20
Entrevista 4 21
Entrevista 5 23
Entrevista 6 17
Entrevista 7 14
Entrevista 8 15
Entrevista 9 14
Entrevista 10 16

Total 182

Los cbdigos se agruparon en las subcategorias establecidas. Para la
categoria Trabajo virtual se consideraron las siguientes subcategorias:
Ventajas y desventajas, Predisposicion y autoorganizacion, y Soporte
institucional. Para la categoria Desempefio laboral se considerar las
siguientes subcategorias: Desarrollo de la tarea, Cumplimiento de metas y
Calidad del servicio. En la Figura 1 se adjunta la red de cddigos considerada
para la subcategoria Ventajas y desventajas, en la cual se han considerado

28 cabdigos.
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Figura 1
Ventajas y Desventajas del Trabajo Virtual
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hogar
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Dentro de las principales ventajas del trabajo virtual durante la
pandemia se resalta: (a) poder estar seguros en casa, (b) poder realizar el
trabajo desde casa, (c) poder pasar mas tiempo con la familia, (d) tener la
facilidad para realizar otras actividades de manera paralela, (e) la posibilidad
de aprender nuevas tecnologias , (f) una menor carga laboral, y (g) el grupo
de colaboradores mas jovenes resaltaron que esta modalidad de trabajo es
sumamente beneficiosa para el trabajador y para la organizacion. Dentro de
las principales desventajas del trabajo virtual se pueden observar: (a) Se trato
de una situacion nueva a la que el trabajador tuvo que adaptarse, (b) en
algunas ocasiones se tenia que lidiar con las interrupciones que se generaban
en el hogar, (c) no se podia interactuar de manera directa con el usuario y (d)

se generdé molestia en el usuario; es importante mencionar que los

30



colaboradores mas jovenes no percibieron desventaja alguna en el trabajo
virtual. Contrastando los resultados de esta investigacién con investigaciones
previas, Salgado (2020) y Arteaga (2021) llegaron a la conclusién que una de
las principales ventajas del trabajo virtual es que es realmente beneficioso
para la organizacion, lo cual es congruente con los resultados de nuestra
investigacion. Castro (2021) manifestd que una de las principales ventajas del
trabajo virtual era que las personas podian pasar mas tiempo con su familia
lo cual también se alinea con nuestros resultados. Dentro de las desventajas
Villalba (2021) manifestaron que una de las desventajas del trabajo era virtual
era romper con la resistencia al cambio y la necesidad de los trabajadores
para adaptarse a esa situacion nueva, y Cortés et al. (2020) manifestaron que
en el trabajo virtual se pueden generar tensiones y retrasos por las
distracciones familiares; los hallazgos anteriores son congruentes con los
resultados de nuestra investigacion.

Respecto a la Predisposicion y autoorganizacion frente al trabajo
virtual, en la Figura 2 se adjunta la red de cddigos considerada para esta

subcategoria, en la cual se han utilizado 18 codigos.
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Figura 2

Predisposicion y autoorganizacion frente al trabajo virtual
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Al analizar esta subcategoria se observa que las personas mas jovenes
(millenials) perciben el trabajo virtual como beneficioso y conveniente para
ellos, y han tenido la predisposicion para adaptarse de manera rapida y
sencilla debido a que ya tenian un marcado conocimiento de las herramientas
tecnolégicas, han planificado y organizado su trabajo sin ninguna
complicacion y se han sentido bien con esa modalidad laboral, incluso
mencionaron que en algunas ocasiones la institucién no brindaba los recursos
necesarios pero ellos cubrian sin problemas esta falta de recursos, lo cual
muestra una marcada predisposicion positiva frente al trabajo virtual. Las
personas de edad intermedia (generacién z y generaciéon x), estuvieron
predispuestos a adaptarse a la nueva modalidad laboral, si bien es cierto no
contaban con muchos conocimientos de las nuevas herramientas

tecnoldgicas, las aprendieron de manera rapida; adicionalmente se observa
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gue pudieron planificar y organizar su trabajo sin complicaciones. En el caso
de las personas de mayor edad (baby boomers) tuvieron dificultades para
adaptarse a la nueva modalidad laboral, ellos fueron explicitos en mencionar
qgue prefieren el trabajo presencial, si bien es cierto pudieron organizar y
planificar sus labores, pero les costé mas trabajo. Contrastando los resultados
con investigaciones previas Salgado (2020) y Mufioz (2022) resaltaron que el
trajo es virtual es beneficioso, lo cual es congruente con los resultados de
nuestra investigacion en la percepcién de los colaboradores mas jévenes de
la municipalidad en estudio.

Pasando a la subcategoria Soporte institucional, en la Figura 3 se
adjunta la red de cédigos considerados para esta categoria, en la cual se han
utilizado 8 cédigos.

Figura 3

Soporte Institucional para el Trabajo Virtual

La entidad no cuenta con todos
los recursos

Lineamientos claros para
realizar el trabajo

| | Falta de apoyo institucional

Falta de preparacién

= —— ]

l Soporte institucional J

Falta de acceso al software de la
entidad

Retrasos por falta de recursos

| | Falta de recursos

La institucion dio el soporte
requerido

Analizando los resultados obtenidos, se observa que la municipalidad
en estudio brindo los lineamientos requeridos para que las personas puedan
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realizar el trabajo virtual, se dieron las facilidades del caso para que se adapten
a esta nueva modalidad, pero se observa que las personas perciben que no
contaban con los recursos necesarios para poder desempefiar sus funciones,
y en algunos casos esta falta de recursos fue cubierta por los mismos
trabajadores. Los colaboradores no vieron como un gran problema la falta de
recursos, ya que ellos perciben que en las instituciones publicas la falta de
recursos para los trabajadores es algo comun. Sabadell (2020) manifesté que
las organizaciones durante el trabajo virtual deben cambiar su modelo
organizacional a fin se ser mas competitivos, lo cual es congruente con nuestra
investigacion que resalta la falta de asignacion de recursos durante la crisis
sanitaria. Adicionalmente Vasquez (2019) manifest6 la falta de asignacién de
herramientas para realizar el trabajo virtual en instituciones publicas, lo cual
también es congruente con los resultados de nuestra investigacion.

Pasando a la subcategoria Desarrollo de la tarea, en la Figura 4 se
evidencia la red de codigos utilizada, en la cual se han utilizado 16 codigos.

Figura 4

Desarrollo de la Tarea

| | Respuesta inmediata al usuario

El trabajo virtual ayuda a las
personas

No se cumplié con todas las | | |

labores Retrasos por falta de recursos

Preferencia del trabajo % H Algunas actividades de la
presencial \ institucion se vieron limitadas

El trabajo presencial es mas
facil

Pesmses . Sp W B8 I || Las labores se hacian bien

| | Retrasos iniciales |

Se generan retrasos por culpa
de terceros

Depender de otra persona para p H 3 2
realizar el trabajo : | | Nos tuvimos que adaptar

|| Menor carga laboral |

| | No se generaron retrasos | Retrasos por distracciones del

hogar

Las tareas se realizaban con la
misma facilidad
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Analizando los resultados obtenidos se observa que los colaboradores
mas jovenes consideran que realizar el trabajo virtual es mas facil y comodo
gue el trabajo presencial, las personas de edad intermedia consideran que las
tareas en el trabajo virtual y en el trabajo virtual se realizan con la misma
facilidad, y las personas de edad mas avanzada consideran que el trabajo
presencial es mas facil de realizar que el trabajo virtual. Las personas mas
jovenes percibieron que no se generaron retrasos en el desarrollo de sus
tareas en la modalidad virtual, mientras que las demas personas consideraron
gue se generaron retrasos iniciales por la adecuacion a la nueva modalidad
laboral y otro tipo de retrasos por falta de asignacion de recursos.

Pasando a la subcategoria cumplimiento de metas, en la Figura 5 se
evidencia lared de cédigos considerada, en la cual se han utilizado 14 codigos.

Figura 5

Cumplimiento de Metas

| | Retrasos por falta de recursos

Satisfaccion moderada del
usuario No se cumplié con todas las

labores

| | Se cumplié con todo el trabajo

| | Las labores se hacian bien

| | Respuesta inmediata al usuario |

Algunas actividades de la
institucion se vieron limitadas

|| Retrasos iniciales |

| | No se generaron retrasos

No se podia atender a todos los
usuarios

Retrasos por distracciones del
hogar

| | Menor carga laboral

. Se cumplia con las tareas
Las tareas se realizaban con la

misma facilidad

Analizando los resultados obtenidos, se observa que los trabajadores
consideraron que si cumplieron de manera eficiente con las tareas que debian

realizar, solo una persona de edad avanzada manifesté que no cumplié con
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todas las labores encomendadas. Si bien es cierto la mayoria de trabajadores
consideran que se cumpli6 de manera satisfactoria con las tareas
encomendadas, hubo algunos retrasos iniciales por la adecuacion a la nueva
modalidad de trabajo, y retrasos posteriores ocasionados por la falta de
asignacion de recursos, los trabajadores mas jovenes afirmaron que no
tuvieron ningun tipo de retraso. Es relevante mencionar que todas las personas
manifestaron que la carga laboral en el entorno virtual era menor que en el
entorno presencial, lo cual les permitid desarrollar las tareas de manera
eficiente. Adicionalmente se observdé que algunas actividades de la
municipalidad se vieron limitadas en el entorno virtual, especialmente la
atencion al usuario que se vio reducida de manera considerable.

Pasando a la subcategoria Calidad del servicio, en la Figura 6 se adjunta
la red de codigos considerada, en la cual se han tomado en cuenta 12 c6digos.

Figura 6

Calidad del Servicio

Calidad inadecuada de servicio

Buena calidad de servicio al
usuario

Satisfaccion del usuario interno

Buena calidad de servicio al
usuario interno

Satisfaccion moderada del
usuario

No interactuaba con el usuario

Calidad del servicio

Molestia del usuario

No tener contacto directo con el
usuario

.. . .. Los usuarios no se
Reduccién de la interaccion con
X acostumbraban
el usuario
La calidad pudo ser mejor No se podia atender a todos los

usuarios

Analizando los resultados obtenidos, se observa que los trabajadores
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perciben que la calidad del servicio que prestaron fue buena pero que hubiese
podido ser mejor de contar con una mejor interacciébn con el usuario. Se
percibié una satisfaccion moderada por parte de los usuarios, ya que la
interaccion presencial estaba limitada y muchos usuarios tuvieron dificultades
para poder adaptarse a las herramientas tecnolégicas que facilitaban la
interaccién con los trabajadores de la municipalidad. Arteaga (2021) en su
estudio manifesté que la calidad del servicio al usuario en un contexto de
trabajo virtual se podria mejorar, lo cual es congruente con los resultados de

nuestra investigacion.
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V. CONCLUSIONES

Conclusion general: En el desarrollo de la investigacion se observd que el
trabajo virtual si tuvo influencia sobre el desempefio laboral de los trabajadores de la
entidad municipal en estudio. Esta influencia ha sido positiva y negativa, dependiendo
de las percepciones de los colaboradores.

Conclusion especifica 1: Los trabajadores mas jovenes encontraron
sumamente beneficioso el trabajo virtual, pudieron planificar y organizarse con
facilidad y no tuvieron retrasos significativos en el desarrollo de sus labores. Los
trabajadores mas jévenes se adaptaron rapidamente al trabajo virtual y prefieren esta
modalidad sobre el trabajo presencial. Si bien es cierto los trabajadores de mayor se
tuvieron que adaptar al trabajo virtual, tuvieron algunos inconvenientes para hacerlo.
Estos trabajadores tuvieron algunos retrasos y sienten que el trabajo presencial es
mejor que la modalidad virtual.

Conclusion especifica 2: Durante el periodo de trabajo virtual la mayoria de los
trabajadores perciben que si cumplieron con las tareas encomendadas, pero solo los
trabajadores mas jovenes afirmaron que no tuvieron retrasos mientras que los demas
trabajadores afirmaron que cumplieron con todas las tareas pero que alguna ocasion
tuvieron retrasos, ya sea por adecuacion a la nueva modalidad, distracciones en el
hogar o por falta de recursos. Es relevante mencionar que durante el tiempo que las
personas realizaron el trabajo virtual percibieron que la carga laboral era mas baja
que en otros contextos.

Conclusion especifica 3: Los trabajadores de la municipalidad en estudio
percibieron que la calidad del servicio que brindaron al usuario durante el contexto de
trabajo virtual fue buena, pero consideraron que esta calidad pudo ser mejor. Se limitd
la interaccion con los usuarios lo cual generé malestar en éstos. El descontento de
los usuarios también se generé ya que en algunos casos también tuvieron dificultades

en adaptarse a las tecnologias requeridas para interactuar en dicho contexto.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda capacitar al personal de la municipalidad en
tecnologias de informacion a fin de mejorar sus capacidades técnicas en beneficio de
la institucion y de los usuarios.

Segunda: Se recomienda implementar un plan piloto de trabajo virtual en

algunas areas de la municipalidad, monitoreando el desempefio laboral de los
colaboradores constantemente a fin de alcanzar las metas organizacionales trazadas.

Tercera: Capacitar al personal en atencion al cliente a fin de poder mejorar la
calidad de atencion y por ende mejorar la satisfaccién del usuario, ya sea en un
contexto presencial o virtual.

Cuarta: Se recomienda replicar el estudio en otras municipalidades de la
provincia de Chincha a fin de enriquecer la comprension del tema en estudio y poder

contribuir al mundo académico y a la gestion publica.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

ANEXOS

Titulo: Trabajo virtual en el desempenio laboral de los trabajadores de una municipalidad de Chincha, 2022

PROBLEMA

OBJETIVOS

CATEGORIA

SUBCATEGORIA

METODOLOGIA

General:

¢,Como ha influenciado el trabajo
virtual en el desempefio laboral del
personal de una Municipalidad de
Chincha?

Especificos:

PE1: ¢ Cual ha sido el efecto del
trabajo virtual en el desempefio
laboral de los trabajadores de los
diversos grupos y rango de edad
de una Municipalidad de Chincha?
PE2: ¢ Cudl ha sido el impacto del
trabajo virtual en cuanto al
cumplimiento de metas de una
Municipalidad de Chincha?

PE3: ¢ Como el trabajo virtual ha
influido en la calidad de servicio del
personal de una Municipalidad de
Chincha?

General:

Explorar la influencia del trabajo
virtual en el desempefio laboral del
personal de una Municipalidad de
Chincha

Especificos:

OEZ1: Explorar el efecto del trabajo
virtual en el desempefio laboral de
los trabajadores de los diversos
grupos y rango de edad de una
Municipalidad de Chincha

OE2: Explorar el impacto del
trabajo virtual en cuanto al
cumplimiento de metas de una
Municipalidad de Chincha

OES3: Explorar la influencia del
trabajo virtual en la calidad de
servicio del personal de una
Municipalidad de Chincha

Trabajo virtual

Ventajas y
desventajas

Predisposicion y
autoorganizacion

Soporte institucional

Desempefio
laboral

Desarrollo de la
tarea

Cumplimiento de
metas

Calidad del servicio

Tipo de investigacion: Basica
Enfoque: Cualitativo
Paradigma: Interpretativo
Disefio: Fenomenoldgico

Técnica: Entrevista
Semiestructurada

Instrumento: Guia de
entrevista

Poblacién: 100 trabajadores
Muestra: 10 trabajadores

Muestreo: No probabilistico,
por conveniencia.




MATRIZ DE CATEGORIZACION

Categoria de

estudio Definicion conceptual Subcategorias Definicion subcategorias Instrumento Participantes
Refiere a los pros y los contras que implica
Ventajas y el trabajo remoto para los colaboradores
“El uso de tecnologias de | pesventajas (Villalba et al., 2017)
la mf_ormgcmn y las La predisposicion refiere a la iniciativa de Guia de Trabaiadores de
. comunicaciones —como los colaboradores para adaptarse al trabajo o J
Trabajo telefonos inteligentes, virtual y la autoorganizacion refiere a la entrevista. una
virtual tabletas. computadoras - s ialy g g Entrevista municipalidad de
€las, putadore Predisposicion 'y | capacidad para programar las actividades a miestructurad Chinch
portatiles y de escritorio— | Autoorganizacién | realizar por cuenta propia (Valera, 2020) | Semiestructurada cha
para trabajar fuera de las i i
instalaciones del _ A_poyg y herramientas que brinda Ia_
empleador” (OIT, 2020, | Soporte institucion para poder realizar el trabajo
p.1) institucional virtual (Valera, 2020)
Realizacion de las funciones y actividades
“El comportamiento de la | pesarrollo de la encomendadas dentro de los parametros
persona en el puesto de |tarea establecidos (Chiavenato, 2011)
trabajo. Este desempefio Se refiere a alcanzar los objetivos Guia de Trabajadores de
Desempefio | ©S Situacional. Varia de establecidos por la organizacion con entrevista: una
laboral una personaaotray | Cumplimiento de eficiencia y eficacia (Robbins y Judge, Entrevista municipalidad de
depende de innumerables | metas 2013) semiestructurada Chincha

factores condicionantes
que influyen mucho en él”
(Chiavenato, 2011, p.
202)

Calidad del
servicio

Es la percepcién positiva o negativa
respecto al servicio brindado (Robbins y
Judge, 2013)




GUIA DE ENTREVISTA

Nombre del Encuestado:

Cargo:

Género:

Edad:

Buen (nas) dia, (tarde, noche)

1.

9.

10.

11.
12.

13.

14.
15.

¢Usted ha trabajado remotamente? y por cuanto tiempo lo ha estado
realizando?

Coménteme qué experiencias positivas y ventajas percibié usted al
momento de realizar trabajo remoto

De la misma manera, coménteme qué experiencias negativas y
desventajas percibié usted al momento de realizar trabajo remoto

¢ Se sintio usted preparado para realizar esta nueva forma de trabajo, o
encontro¢ dificultades o adversidades que lo limitaron?

¢ Usted fue capaz de planificar y organizar apropiadamente sus recursos
para realizar el trabajo remoto?

En general, ¢ cOmo te sentiste realizando trabajo remoto? ¢ Por qué?
¢La organizacion brindo los lineamientos para realizar el trabajo remoto?

¢La organizacion te brindé las facilidades y soporte necesario para que
realices el trabajo remoto? Detallanos tu caso.

Coméntame, ¢,cOmo era la carga laboral?

¢ Sientes que realizabas las tareas con la misma facilidad que cuando
realizabas trabajo presencial? ¢ Por qué?

¢ Tuviste retrasos en cumplir con tus labores? ¢ Por qué?

Coméntame, ¢ Sientes que cumpliste con tus labores asignadas de
manera eficiente?

Mientras realizabas trabajo remoto, ¢cémo fue tu interaccion con los
usuarios?

Coméntame, ¢,cOmo percibiste la satisfaccién del usuario?

¢, Como percibes la calidad del servicio que brindaste al usuario?
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo de la investigacion: “Trabajo virtual en el desempefio laboral de los
trabajadores de una municipalidad de Chincha, 2022”

Investigadora: Martinez Jonda Lourdes Carmen

Propoésito del estudio

Le invitamos participar en la investigacion titulada “Trabajo virtual en el
desempeno laboral de los trabajadores de una municipalidad de Chincha, 2022”
cuyo objetivo es “explicar la influencia del trabajo virtual en el rendimiento laboral
de los empleados de una Municipalidad de Chincha”. Esta investigacion es
desarrollada por estudiantes de Posgrado del programa Maestria en Gestidn
Pudblica, de la Universidad César Vallejo del campus Callao, aprobado por la
autoridad correspondiente de la universidad y con el permiso de la institucion
Municipalidad Provincial de Chincha.

Debido a la crisis sanitaria ocasionada por la Covid-19, las organizaciones
tuvieron que modificar su modelo organizacional para poder adaptarse a un
entorno virtual por lo cual las Municipalidades de Chincha, con relacion a lo antes
mencionado, no fueron ajenas a esta situacion y, en funcién a la problematica
expuesta, se formula el siguiente problema de investigacion: ¢CoOmo ha
influenciado el trabajo virtual en el desempefio laboral del personal de una
Municipalidad de Chincha?

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizard una entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada “Trabajo virtual en el
desemperio laboral de los trabajadores de una municipalidad de Chincha,
2022”

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 40 minutos y
se realizara en el ambiente del auditorio de la municipalidad donde labora.
Las respuestas a la entrevista seran codificadas usando un nimero de

identificacién y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):
Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si

desea participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacién no
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desea continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en
la investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informarad que los resultados de la investigacion se le alcanzaré a la
institucion al término de la investigacion. No recibird ningun beneficio econémico
ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la
persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio
de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anonimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de
la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal
y pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.
Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el investigador
Martinez Jonda Lourdes Carmen email Imartinezjo72@ucvvirtual.edu.pe y
Docente asesor Diaz Molinari Javier Fernando email

javierfernandomolinari@gmail.com

Consentimiento

Después de haber leido los propositos de la investigacidn autorizo participar en
la investigacién antes mencionada.

Nombres y apellidos:

Fecha y hora:

Firma:
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ENTREVISTA 1

Nombre del Encuestado: Trabajador 1
Cargo: Ejecutor Coactivo
Género: Femenino

Edad: 58 afios

1. ¢Usted hatrabajado remotamente? y por cuanto tiempo lo ha estado

realizando?
Bueno, yo si he trabajado este en forma remota desde desde que inicié la
pandemia hicieron la evaluacion un mayo del de quién fue la pandemia,
19, no del 16 del 2020 desde mayo del 2020 empecé a trabajar este
remoto.

2. Coménteme qué experiencias positivas y ventajas percibié usted al
momento de realizar trabajo remoto
Bueno, lo positivo es de que sentia un poco mas de seguridad, ya que al
ser vulnerable y tener este vivir con mi madre, que también es adulta,
mayor vulnerable y mi hija, que también es vulnerable. ¢ Entonces EH?
Con los temores de la pandemia, pues me sentia mas segura estando en
casa.

3. De la misma manera, coménteme qué experiencias negativas y
desventajas percibié usted al momento de realizar trabajo remoto
Bueno, quiza una desventaja seria, pues que no, no se estaba preparado
para para afrontar un trabajo de esa naturaleza. O sea, no, si bien
teniamos el Internet, pues ahi sus limitaciones no, porque no se tiene
acceso directo al sistema de tramite documentario entonces tenia que
esperar que ser informada por el auxiliar coactivo de la situacién de algun
tramite que habia no y que me diera cuenta, pues via telefonica. Este
llevaba a mi casa de manera presencial, me llevaba los documentos.

4. ¢Se sinti6 usted preparado pararealizar esta nueva formade trabajo,
o encontrd dificultades o adversidades que lo limitaron?

Las limitaciones fueron, como ya indiqué, es en cuanto a la conectividad,

no de entre el sistema de la municipalidad y pues este en mi casa, que no
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tenia instalado el sistema, no, entonces eso, pero si me me adecuo, me
adecuada la forma, pues este, eh, si conozco de computacién, de todas
esas cosas en comunicacion de por via zoom, son cuestiones que que ya
gracias a Dios conocia. Entonces se ha podido este trabajar.

¢Usted fue capaz de planificar y organizar apropiadamente sus
recursos para realizar el trabajo remoto?

Se tuvo que hacer, se tuvo que hacer, fue una necesidad que surgié. Creo
gue dificilmente en instituciones estatales se contard con todos los
recursos, no, entonces este y mucho menos, pues en gobiernos locales,
no de una provincia como somos, no, entonces este no, no lo habian, pero
se tuvo que adecuar y gracias a Dios se logroé.

En general, ¢cOmo te sentiste realizando trabajo remoto? ¢Por qué?
Si, quizéas algo extrafio no, porque habia que destinar tiempo para poder
hacer el trabajo, no destinar el tiempo no es este como decir esta de
vacaciones en casa, no, porque tienes que organizar tu tiempo y en mi
caso, por una adulta mayor con con una enfermedad que la tiene como
una nifia, entonces este. También tenia que explicarle para que ya no me
interrumpas, no pueden hablar, no puede esto o0 no pasen por aqui esas
cositas no, pero se logra.

¢La organizacion brindé los lineamientos para realizar el trabajo
remoto?

En cuanto a utiles de oficina. El Internet este. La computadora impresora
gracias a Dios con cuento con ello en casa no y este solamente pues este
los utiles de oficina, pues como repito este. Mi comunicacion directa era
con mi auxiliar coactivo, quien era que me llevaba los documentos a casa.
¢Laorganizacion te brindo las facilidades y soporte necesario para
gue realices el trabajo remoto? Detallanos tu caso.

No hubo mayor, este no hubo mayor soporte que dar no, porque el trabajo
tal vez no, no lo no lo amerita, no? Ademas, dentro del estado de
emergencia pues las actividades también se vieron limitadas porque en
un tiempo que no, no, no se pudo este embargar, no gestiones que no se
podian realizar, no, pero conforme se fueron normalizando las cosas,
pues este se hizo, se hizo, no, EH? En lo posible, porque que cuando no

hay, inclusive sin necesidad de estar en trabajo remoto, pues a veces no
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10.

11.

12.

13.

se no se pueden brindar los lineamientos que se quisieran no para hacer
un trabajo 6ptimo, pero ya no es cuestion este de la forma como se
trabaje, sino de la capacidad de los recursos de la entidad.

Comeéntame, ¢,como era la carga laboral?

Bajo, bajé un poco, bajé un poco al principio, luego se fue normalizando,
no como como Si se estuviera trabajando presencial se logré este
recaudar, no digamos no en su totalidad, pero si se realizdé un trabajo
dentro de lo que remite a la entidad para su cobranza no y se. Se decia,
pues el seguimiento, lo que de acuerdo a lo que ingresaba de la entidad.

¢ Sientes que realizabas las tareas con lamismafacilidad que cuando
realizabas trabajo presencial? ¢Por qué?

Que si se realizaba las tareas con la misma facilidad. Si, porque me gusta
0 siempre procuro no este hacer las cosas de inmediato ingreso este un
recurso proveerlo lo antes posible, no? Bueno, ingresaba un dia, por
ejemplo, llegaba casi cerca de la hora de. La salida, bien este el auxiliar
me lo traia a veces en la misma tarde y al dia siguiente ya se estaba
llevando o bien este me pasaba este la informacion por Whatsapp. Una
foto del documento ya se iba avanzando el proveido y al dia siguiente ya
este estaba listo para su notificacion.

¢ Tuviste retrasos en cumplir con tus labores? ¢ Por qué?

Bueno, si hubo un retraso es porque también este tenia que coordinarse,
por ejemplo, el auxiliar este, EH? El, la verdad que ha estado este, Ah,
guizas auto gestionandose no o viendo este algun compariero de trabajo
gue lo movilizara, ese si fue un tropiezo no, porque o sea, yo estaba en
mi casa. Si, pues a veces decia, ya, bueno, yo te pago la moto de regreso
y en ese en ese interin no este y para o bien coordinamos para que
solamente vaya una vez a la semana, salvo que hubiera este algo este
urgente, no?

Comeéntame, ¢ Sientes que cumpliste con tus labores asignadas de
manera eficiente?

En si, si, porque no hubo nada que se dejara de hacer. Si se hizo lo que
lo que se tenia que hacer.

Mientras realizabas trabajo remoto, ¢como fue tu interaccion con los

usuarios?
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14.

15.

No, no mantuve interaccion con los usuarios. Pues no, EH, ya que ellos si
presentaban algo iban, pues venian a la municipalidad, entonces este
quien interactuaba era el auxiliar, no, yo si no, no tuve ningun tipo de
interaccién con ellos.

Coméntame, ¢cdémo percibiste la satisfaccion del usuario?

¢Bien, EH? Creo que en mi trabajo este satisfaccion del usuario es muy
dificil que haya, pues me dedico a cobrar de forma este positiva ejerciendo
presion. Entonces nunca tengo la satisfaccion del usuario, no salvo
bueno, pues que como siempre, no. Si hubo alguna amnistia, pues se este
gue se publicite, pero eso ya es cuestion este administrativa que no lo
hago directamente yo no, porque obviamente pues es la entidad quien
debe hacerlo. Porque es la que tiene que darlo, hace este. Y generar los
recursos para poder publicitarlo y sacar la amnistia.

¢, Coémo percibes la calidad del servicio que brindaste al usuario?

En principio, entonces esta satisfaccion, como le digo del usuario, no creo
gue la entidad debe darse por satisfecha porque el trabajo se y se realiz6
a cabalidad y pues. Prueba de ello, pues es que no, no hay ninguna queja

al respecto.
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ENTREVISTA 2

Nombre del Encuestado: Trabajador 2

Cargo: Auxiliar coactivo

Género: Masculino

Edad: 52 afios

1.

¢Usted ha trabajado remotamente? y por cuénto tiempo lo ha
estado realizando?

Si, efectivamente, elaborado en forma remota y mixta, podria decirse,
porque soy el auxiliar coactivo y tengo que dar cuenta también a mi
superior, quien era ejecutador coactiva. Y efectivamente, se laboré o
empez6 a laborarse remotamente en cuanto se dicto el decreto de
urgencia por parte del Gobierno. Por la pandemia de COVID-19 hasta
septiembre del mismo afo. Es asi que realicé mis labores.
Comeénteme qué experiencias positivas y ventajas percibio usted
al momento de realizar trabajo remoto

Positivas diria que, porque en realidad el trabajo del auxiliar coactivo
es directo con el usuario, con el administrado, con el contribuyente y
las ventajas podria decirse que es por la salud misma, dado la
pandemia de COVID-19 no esta este en casa, no la mayoria del tiempo
a efecto de poder cuidarnos la salud que tanto dafio hizo al pais.

De la misma manera, coménteme qué experiencias negativas y
desventajas percibid usted al momento de realizar trabajo remoto
Como reitero en la pregunta que antecedid, efectivamente las
experiencias negativas es justamente no tener el contacto directo con
el contribuyente al momento de realizar nuestro trabajo remoto. Es eso
esencialmente.

. Se sintio usted preparado para realizar esta nueva forma de
trabajo, o encontro dificultades o adversidades que lo limitaron?
Bueno, obviamente que en el Pais me parece que nunca nadie estuvo
preparado para esta situacion dada la situacion de salud de la

pandemia que se produjo en el Pais, pero tuvimos que adecuarnos,
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casi todos los administradores publicos a la situacion en que viviamos,
y eso es este, eso fue una dificultad, no? Y adecuarnos, obviamente.
Tuvimos que proseguir con nuestras labores especificamente que
realizaban forma mixta, esporadicamente remota y esporadicamente
en casa no, y las adversidades limitaron mis labores, esencialmente
en cuanto a la prevencion de salud, todos trabajabamos en forma de
temerosa, no de poder contagiarnos, no, porque particularmente quién
le habla sufrié del COVID-19.

¢Usted fue capaz de planificar y organizar apropiadamente sus
recursos pararealizar el trabajo remoto?

Esencialmente las labores como es una oficina autbnoma dentro de la
entidad municipal, tuvimos que adecuarnos y planificar conjuntamente
con el ejecutor coactivo, este las labores que a desempeiar y hacer
un trabajo que le habla en forma mixta y la ejecucién colectiva en forma
remota. Efectivamente, tuvimos que adecuarnos.

En general, ¢cOmo te sentiste realizando trabajo remoto? ¢Por
que?

Bueno, en realidad no es nada bueno el trabajo remoto, porque
primero estaba acostumbrado a tener contacto con el publico, no el dia
a dia con los compafieros mismos, no de labores, pero este. Tuvimos
gue adecuarnos a las mismas circunstancias y como reitero por la
pandemia de COVID-19.

¢Laorganizacion brindo los lineamientos para realizar el trabajo
remoto?

Si, la entidad municipal emitio incluso una resolucién municipal en cual
organizaba este trabajo remoto, incluso este el horario, porque esto
esta estaba establecido en una norma nacional y todas las entidades
publicas tuvieron que adecuarse a la normatividad nacional en cuanto
al COVID-19 para realizar labores de caracter remoto 0 mixto.

¢La organizacion te brindo las facilidades y soporte necesario
para que realices el trabajo remoto? Detallanos tu caso.

Bueno, algunas labores, si, efectivamente, cuando se laboraba o se
trabajaba de hacer en remotamente, tengo las facilidades de una

computadora, impresora, material logistico que puedas para poder
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10.

11.

12.

13.

desempeiiar mis trabajos en forma remota si y es asi como se ha
venido cumpliendo en cuanto se realizaba el trabajo en forma remota.

Coméntame, ¢cdémo era la carga laboral?

Bueno, la carga laboral indudablemente que bajé considerablemente
porque los contribuyentes, ya que la aficion ejecutoria coactiva se
encarga de cobranzas, no de sanciones, multas y en ese instante
bueno, el ciudadano en el Pert y como en todo el mundo, seguramente
no contaba con los recursos para los alimentos, salud e incluso menos
para pagos de impuestos, no? Y como reitero bajé considerablemente
la carga laboral.

¢Sientes que realizabas las tareas con la misma facilidad que
cuando realizabas trabajo presencial? ¢Por qué?

Indudablemente que las tareas en forma presencial y forma remota no
son iguales por cuanto como reiteré en las preguntas anteriores en el
trabajo cotidiano del dia a dia es en forma presencial y con constante
intercambio con el contribuyente, con el usuario no, y no es igual, no
es igual el trabajo remoto con el trabajo presencial.

¢ Tuviste retrasos en cumplir con tus labores? ¢ Por qué?

Si, esencialmente cuando uno tiene que por ejemplo, como trabajamos
conjuntamente con la ejecutora coactiva. Ella estaba en casa, en
trabajo, realizando trabajo remoto, por cuanto tenia familiares y ella
misma persona que estaba sujeta al contagio por las enfermedades
morbidas que posee, no, y ese sera un problema, no? Incluso este
tenia que vivir a su casa, no, no era igual, no era igual y esa es una
dificultad que encontré, pero nos adecuamos para seguir con las
labores.

Comeéntame, ¢ Sientes que cumpliste con tus labores asignadas
de manera eficiente?

Bueno, al bajar la carga laboral era menos. Las labores cotidianas que
realizamos y se cumplié estrictamente con lo con lo mucho o lo poco
gue se tenia en ese momento con todas las labores conjuntamente
con el ejecutor coactivo.

Mientras realizabas trabajo remoto, ¢cémo fue tu interaccién con

los usuarios?
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14.

15.

Bueno, podriamos decir que de 100% que teniamos una interaccion,
esta habria bajado hasta un 10% por decir lo menos por cuanto ya el
contribuyente venia Unica y exclusivamente cuando tenia que hacer,
por ejemplo, compraventas, y se necesitaba estar al dia en los
impuestos y expediente que se encontraban en la oficina coactiva, se
interactuaba porque tenian que cancelar por esta via, caso contrario,
pues no podian realizar sus actos juridicos y por ello que este se hizo
esas labores de esa manera.

Coméntame, ¢cémo percibiste la satisfaccion del usuario?
Bueno, esta oficina se encarga de cobranzas coactivas, sanciones,
multas. Esas cuestiones que tienen que ver con la con lo mismo que
el nombre de la oficina indica. Pero en forma conforme a ley no la
situacion del usuario nunca va a ser de alegria, no porque reaccionas
para la cobranza, pero al fin y al cabo, cuando hay amnistia, se la
informa en ese sentido, si el usuario se siente satisfecho porque se le
estaba dando facilidad. Ya esta bien para que cumpla con sus
impuestos y casi todo el periodo de pandemia hubo inicie, podria,
podria decirse, lo mismo que su satisfaccion era de pagar con este con
los con las facilidades que brinda la propia inicial de explotacion de
impuestos, de intereses y moras.

¢, Coémo percibes la calidad del servicio que brindaste al usuario?
Esencialmente remoto, ha hecho en forma mixta, no cuando habrian
gue comunicarme de de que tal que usuario estd necesitando tal
documento que nos comunicamos en via telefénica, se comunicaban
conmigo. Yo mediatamente llegaba a la oficina porque yo resido en la
ciudad de Lima, venia y coordinaba con la ejecutor coactivo y se les
ha dado solucion a los problemas que en ese momento se encontraba

en forma inmediata. Asi es.
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ENTREVISTA 3

Nombre del Encuestado: Trabajador 3

Cargo: Registrador civil

Género: Masculino

Edad: 69 afios

1.

¢Usted ha trabajado remotamente? y por cuanto tiempo lo ha
estado realizando?

Si, he trabajado. ¢ Eh? Aproximadamente 8 meses.

Comeénteme qué experiencias positivas y ventajas percibié usted
al momento de realizar trabajo remoto

Bueno debido a la situacion que se presentaba, por seguridad yo
estaba, Eh, me sentia protegido, no? Tuve la ventaja de como es
natural estar en casa con la familia mas horas, no, eso es lo las
ventajas que yo le puedo mencionar.

De la misma manera, coménteme qué experiencias negativas y
desventajas percibio usted al momento de realizar trabajo remoto
En este sentido de negativo es que era algo nuevo, no estaba
acostumbrado a realizar este tipo de trabajo de esa manera. Y este. Y
también no puedo decir que no tenia las comodidades requeridas para
poder realizar este trabajo.

. Se sintio usted preparado para realizar esta nueva forma de
trabajo, o encontro dificultades o adversidades que lo limitaron?
Bueno, definitivamente que fue algo tan inesperado y no estaba
preparado. Porque era algo nuevo que no nunca se habia hecho. Con
respecto a las dificultades que encontré al realizar esta labor es que el
estar en casa también significaba el tener las distracciones de las
cosas que se hacen hoy, el ruido del radio, el televisor. Entonces esas
dificultades tenia, no?

¢Usted fue capaz de planificar y organizar apropiadamente sus

recursos para realizar el trabajo remoto?
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10.

11.

El podria decirle que fue medianamente porgue no pude contar con la
logistica del caso, no.

En general, ¢cOmo te sentiste realizando trabajo remoto? ¢Por
quée?

En realidad, le podria decirle que me sentia intranquilo. Nuestra labor
en la oficina es mayormente presencial. Entonces era algo, no, no
estaba yo en mi, en como yo deberia haber servido al publico, no?
¢La organizacion brindé los lineamientos para realizar el trabajo
remoto?

Puedo decir si, se puede decir medianamente. Porque bueno, pienso
gue por las mismas circunstancias tan apresuradas que se vio estos
casos, no, no, no tuve todo, todas las facilidades del caso.

¢La organizacion te brindo las facilidades y soporte necesario
para que realices el trabajo remoto? Detallanos tu caso.

Lo mismo que dije anteriormente, que No hubo tanto apoyo en ese
sentido y realmente tuve que apelar a la experiencia que tenia para
poder este realizar las labores que tenia encomendadas.
Comeéntame, ¢como era la carga laboral?

En si era un poco. Por la misma, repito, por la misma circunstancia,
era no tan fuerte. Como le puedo explicar el si era bajo, no, si lo
podriamos decir, a pesar de que se presentaban también como
solicitando por via teléfono toda la carga era, pero nosotros como la
funcidn realizaba por las mismas dificultades que teniamos, no
podiamos atender a todo el publico.

¢Sientes que realizabas las tareas con la misma facilidad que
cuando realizabas trabajo presencial? ¢Por qué?

Yo pienso que no, definitivamente no se realizaba con la misma
facilidad porque la misma naturaleza del servicio que se presta en la
oficina es netamente presencial. Entonces no estdbamos tranquilos,
haciendo asi es de esa manera, no?

¢ Tuviste retrasos en cumplir con tus labores? ¢ Por qué?

Porque si a veces habia retrasos. Eh, es que la verdad que estar en
casa es muy diferente, no a estar en una oficina, y si lo podria decir,

lamentablemente se mezclaba las labores. Por decir que ahi en casa
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12.

13.

14.

15.

con lo que teniamos que enviar y a veces se pasaba eso y se retrasaba
el trabajo.

Coméntame, ¢Sientes que cumpliste con tus labores asignadas
de manera eficiente?

Pienso que no. No hubo un trabajo eficiente. Porque como ya he
manifestado, EH, mayormente era por el por teléfono o por medio de
mensajes que para mi no era un trabajo como lo he realizado de
manera presencial.

Mientras realizabas trabajo remoto, ¢como fue tu interaccién con
los usuarios?

Raramente por via, teléfono via mensaje, nada mas.

Comeéntame, ¢como percibiste la satisfaccion del usuario?

En realidad, yo podia percibir una cierta molestia en el usuario al no
poder este atenderlo como ellos requerian por las mismas sus
registros y todo entonces veia ciertas dificultades y no se podia notar
una respuesta satisfactoria de parte del publico.

¢, Coémo percibes la calidad del servicio que brindaste al usuario?
Sinceramente, para mi no fue el adecuado que debia haberle dado al
publico, porque personalmente me gusta atender. ¢ Como me hubiera
gustado que me atiendan a mi y no friamente por un medio de un

teléfono o de una cita que se le dé via este mensaje, no?
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ENTREVISTA 4

Nombre del Encuestado: Trabajador 4
Cargo: Ingeniero de Sistemas
Género: Masculino

Edad: 26 afios

1. ¢Usted hatrabajado remotamente? y por cuanto tiempo lo ha estado
realizando?

En si he trabajado remotamente un aproximado de 6 meses en una
institucion y 3 meses en otra.

2. Coménteme qué experiencias positivas y ventajas percibié usted al
momento de realizar trabajo remoto
Bueno, en el tema de mi ambito como ingeniero de sistemas, tengo que
adaptarme a estos tipos de cambios. No, no fue tan dificil, pero si he
tenido experiencias en algunos comparieros de trabajo y he apoyado las
experiencias positivas que se pueden decir que como se realizaron en la
etapa del COVID. Lo positivo fue que hemos podido disminuir el contacto
fisico y asi poder este distanciarnos y poder cuidarnos tanto como a mi
persona como lo demas no? Y este trabajo remoto ayuda también para
gue se pueda conocer las nuevas tecnologias y nuevas herramientas que
se pueden utilizar, no solamente estando en fisica o remotamente.

3. De la misma manera, coménteme qué experiencias negativas y
desventajas percibié usted al momento de realizar trabajo remoto
Bueno, una de las experiencias negativas podria ser el tema de la
conexion a Internet, dado que para trabajar remotamente se necesita una
buena conexién a Internet, sea en el en el trabajo donde se va a conectar
y en el lugar donde yo me encontraba, en este caso un domicilio o alguna
oficina conocida. ¢Y otras dificultades o negativas no hay mucho, EH?
Porque como le digo, el trabajo remoto ayuda muchisimo a cualquier
persona.

4. ¢Se sintié usted preparado pararealizar esta nueva formade trabajo,

0 encontré dificultades o adversidades que lo limitaron?
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No, ya anteriormente ya habia trabajado remotamente este ho como un
trabajo remoto, pero si habia usado algunas de las herramientas y por
ende se me hicieron un poco mas factibles poder utilizarlas en el momento
de realizar el trabajo remoto.

¢Usted fue capaz de planificar y organizar apropiadamente sus
recursos para realizar el trabajo remoto?

Si es lo primero que se tiene que hacer, hacer una buena planificacion es
esencial para poder realizar estos trabajos, porque si hay algunos que lo
pueden hacer de ultimo momento, Gltima hora. Pero no es el caso, podria
darse si, pero generaria mas trabas, mas complejidad. Es por eso que es
recomendable realizar su buena planificacién y organizarse este como
tiene que ser para hacer este trato.

En general, ,cOmo te sentiste realizando trabajo remoto? ¢ Por qué?
¢,Bueno, Eh? Me senti comodo porque tenia la posibilidad de poder estar
al alcance de mi familia, pude estar no estar tan lejos y como en ese tema
le dije, estaban en la etapa del COVID, cualquier emergencia estaba cerca
de ellos si pudiera. Atenderlos o poder prevenir algunos temas y otro que
también en el ambito laboral, como le mencioné anteriormente, me ayudd
bastante, y eso que no hemos estado fisicamente al 100%.

¢La organizacion brindé los lineamientos para realizar el trabajo
remoto?

En la organizacion, una de las organizaciones que estuve si indicaron los
lineamientos y pautas para poder realizar estos tipos de trabajo pero la
otra institucion no lo hizo.

¢Laorganizacion te brindo las facilidades y soporte necesario para
gue realices el trabajo remoto? Detallanos tu caso.

Bueno, en una de ellas me dieron una facilidad de soporte. Que en este
caso también yo a veces apoyaba en ese aspecto y una de ellas también
dio facilidades el tema de la conectividad para el Internet, en la cual de la
otra si tuve un poquito de problema y tuve que correr con lo mismo, con
mi propio Internet y contratar una nueva operadora.

Coméntame, ¢como era la carga laboral?

Bueno, la carga laboral, ahi si, como tendria que algunos documentos se

tenian que tener a la mano. Ahi si tenia que correr un poquito de riesgo,
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11.

12.

por asi decirlo, por el tema de la coyuntura, por ir a los documentos y
verlos. Hay otros que eran digitalmente que no. Pero si se podian trabajar,
como le digo, el trabajo remoto me ayudo bastante y hemos podido por lo
menos disminuir esta carga laboral.

¢ Sientes que realizabas las tareas con la misma facilidad que cuando
realizabas trabajo presencial? ¢Por qué?

Bueno, en parte porque como le digo, son nuevas tecnologias que utilizan,
se utilizan para este trabajo remoto. Pero también son las mismas, el
trabajo remoto es practicamente estar ahi presente. Es como si que no,
no, no estuviera ausente. Y son las mismas herramientas que se utilizaba
presencialmente, como también algunas de esas Office también se daban
las facilidades para poder a avanzar con los trabajos.

¢ Tuviste retrasos en cumplir con tus labores? ¢ Por qué?

En algunos casos, si por el tema, como lo mencioné, el tema de la
conectividad ya eso que también a veces depende de cada operador que
se contrate. Pero mas que nada, algunos retrasos fueron por el problema
de conectividad a Internet para conectarme remotamente.

Comeéntame, ¢Sientes que cumpliste con tus labores asignadas de
manera eficiente?

En el punto de mi aspecto, yo creo que si. Porque muy aparte de la
conectividad a Internet y algunas dificultades que he estado ahi pendiente
para estar a la par y cumplir en los determinados tiempos pactados para

con mi trabajo.

13.Mientras realizabas trabajo remoto, ¢cémo fue tu interaccion con los

usuarios?

Bueno con los usuarios. Poco se podria decir porque como es remoto. Ah,
practicamente me dedicaba a trabajar mi carga laboral, pero con los
usuarios no, no interactta mucho por eso, por decirlo, porque era mas

gue nada mi trabajo y yo.

14.Definitivamente la pregunta 14 va relacionada a la 13. ¢{Entonces

pasamos a la pregunta numero 15, ¢Cémo percibes la calidad del
servicio que brindaste al usuario?
Como no interactué con el usuario, no le puedo decir asi como usuario

mismo, pero la calidad del servicio al usuario lo podria decir desempefiado
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con mi trabajo para poder cumplir satisfactoriamente en menos tiempo y
poder, y que el usuario sea satisfecho. En que todo esté al limite

acordado, por asi decirlo.
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ENTREVISTA 5

Nombre del Encuestado: Trabajador 5
Cargo: Abogada
Género: Femenino

Edad: 27 afios

1. ¢Usted hatrabajado remotamente? y por cuanto tiempo lo ha estado
realizando?

Si, si, he trabajado remotamente por un aproximado de 1 afio, un poquito
mas que se volvio a trabajar presencialmente en la municipalidad.

2. Coménteme qué experiencias positivas y ventajas percibio usted al
momento de realizar trabajo remoto
Bueno, mas que experiencias positivas, creo que fue un algo nuevo, no el
conocer el poder trabajar remotamente. Quizas antes esto podia ver, pero
no tan seguido. No era algo tan corto. Algo de las experiencias positivas
y ventajas puedo decir de que uno maneja sus tiempos, no, entonces esto
te da ventaja poder en paralelo, hacer otras cosas en casa no, que quizas
por el trabajo presencial no lo haciamos. Bueno, creo, considero yo que
tiene ventajas y desventajas a si mismo.

3. De la misma manera, coménteme qué experiencias negativas y
desventajas percibié usted al momento de realizar trabajo remoto
Bueno, una de las experiencias negativas, creo yo mas que desventajas
es de que las personas en atencion al publico no era tan, o sea, por parte
de ellos no era tan satisfactorio, creo yo, porque siempre hay ese tipo de
incomodidad, no que personas quizas mayores 0 personas que no estan
acostumbradas a este tipo de atencién remotamente se les hace algo
dificil y ver se hace el malestar de ellos. Es un tipo de desventaja.

4. ¢Sesinti6 usted preparado pararealizar esta nueva formade trabajo,
o encontro dificultades o adversidades que lo limitaron?

Bueno, mas que dificultades, creo que fue algo nuevo, quizas por la edad,
Eh. Nosotros ya como jovenes conocemos, no?, estos sistemas 0 esa

tecnologia. Entonces, quizds como aplicaciones que no se usaban como



el zoom, otras aplicaciones si fue algo nuevo, pero quizas como persona
joven que tenemos acceso a la tecnologia, se nos hizo fécil, creo yo, poder
aprenderlas y adecuarnos a trabajar de esta forma con esa, con esta
tecnologia que se empez6 a implementar para poder trabajar
remotamente.

¢Usted fue capaz de planificar y organizar apropiadamente sus
recursos para realizar el trabajo remoto?

Si, claro, si, si, fue una manera organizada. No creo yo que para todo tipo
de trabajo, todo o cualquier cosa que queramos realizar tiene que haber
una planificacién y organizacion. Por supuesto que si hubo eso.

En general, ¢cOmo te sentiste realizando trabajo remoto? ¢Por qué?
Bueno, me senti al principio, fue algo nuevo, no creo. Uno se acostumbra
a poder interactuar con las personas, poder escucharlas e incluso poder
atenderlo, de atenderlos de forma adecuada, pero creo yo que por las
circunstancias de eso es la pandemia uno tiene que adecuarse, entonces
si, de a pocos nos fuimos organizando y creo que al final resulté bien.
¢La organizacion brindd los lineamientos para realizar el trabajo
remoto?

Si, por supuesto, la organizacion es algo clave, para poder realizar
cualquier tipo de trabajo. Ahi esta ahi. Creo que es ahi donde empieza,
no en poder organizarnos bien, nosotros como persona y grupalmente,
también en el trabajo, no la comunicacion, sobre todo.

¢Laorganizacion te brindo las facilidades y soporte necesario para
gue realices el trabajo remoto? Detallanos tu caso.

Si, claro, la municipalidad nos brindé las facilidades, no, porque ademas
también era necesario, sino como podriamos cumplir este tipo de trabajo,
pero asi mismo creo yo por en esa en ese siglo 21, creo ya que cualquier
persona tiene un celular o tiene Internet o lapsos en su casa, asi que de
esa manera fue un poco mas facil, no? Quizas que nos brinde la facilidad
a la municipalidad y Asi mismo complementar con las facilidades que
tengamos en nuestras casas.

Coméntame, ¢cOmo era la carga laboral?

Bueno, al principio ha tenido que ser bastante, no fue bastante porque al

principio todos creo que como cualquier persona que se enteraba de esta
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pandemia, que incluso fallecia un montdén de personas, creo que puso
como como prioridad su salud. Entonces los primeros dias, quizas hasta
no se pudo atender hasta que nos organizamos bien y después, Eh, si
hubo mucha carga, no, pero poco a poco, con la organizacion y
planificacion si se pudo seguir avanzando.

¢ Sientes que realizabas las tareas con lamisma facilidad que cuando
realizabas trabajo presencial? ¢Por qué?

Bueno, en este caso considero que no es lo mismo, no, porque cuando
es presencial, si necesitas algin documento coordinacion con las otras
areas es mas facil no poder coordinar, no poder acercarte a las distintas
oficinas o las distintas, el el distinto personal no que hay, pero en cambio,
cuando es remoto es algo dificil. ¢No, por qué? Porque si bien no todos
somos quizas trabajadores de la misma edad, no hay personas que quizas
estaban ya acostumbradas a tener un trabajo manual. Entonces por ahi
habia algo de no habia tanta facilidad, no, pero considero yo de que
después poco a poco nos fuimos adecuando.

¢ Tuviste retrasos en cumplir con tus labores? ¢ Por qué?

Bueno, si debo considerar que si, si hubo retrasos, no creo yo que como
todos los comparieros que al principio era algo dificil y algo nuevo, pero
considero de que si se llegd a cumplir con las labores, no? Quizas no en
el tiempo debido, pero se llegé a cumplir.

Comeéntame, ¢ Sientes que cumpliste con tus labores asignadas de
manera eficiente?

Si considero que si las cumpli, como vuelvo a decir, quizas no en el plazo,
no que se estimaba, pero considero que el que las personas, el publico
en general, eran conscientes de esto y podia. Van afectar, no, quizas la
demora un poco, pero si al final que se pueda brindar lo que solicitaba de
manera eficiente.

Mientras realizabas trabajo remoto, ¢como fue tu interacciéon con los
usuarios?

Bueno, el interactuar con los usuarios no fue quizas tanto como lo
haciamos en el trabajo. Normalmente no lo haciamos de manera
tecnolégica, no con los celulares o el Whatsapp que se empezd a

interactuar.
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14.Coméntame, ¢cdémo percibiste la satisfaccion del usuario?

15.

Considero yo que su satisfaccion no fue la mejor, no? E igualmente
cuando no hubo esto, el trabajo remoto, quizds siempre igual hay un
malestar, no por las diferentes ideas que tienen las personas no, pero
considero que si de poco a poco, al recibir lo que ellos solicitaban, no los
documentos o solicitudes, creo yo que podian estar a gusto con la
atencion.

¢,Como percibes la calidad del servicio que brindaste al usuario?
Bueno, me gustaria decir que fue muy buena, pero creo yo que la demora
un poco en el tiempo no la hizo muy buena, asi que él la consider6 buena

la calidad del servicio.
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ENTREVISTA 6

Nombre del Encuestado: Trabajador 6
Cargo: Secretaria

Género: Femenino
Edad: 43 afios

1. ¢Usted hatrabajado remotamente? y por cuanto tiempo lo ha estado
realizando?

Si, he trabajado remotamente el tiempo que duré la pandemia.
Exactamente trabajamos 2020, 2021 y parte del 2022.

2. Coménteme qué experiencias positivas y ventajas percibié usted al
momento de realizar trabajo remoto
Con respecto a las positivas, bueno, pude mantenerme en el hogar
durante este tiempo, ya que cuando se hace presencial, pues no estamos
fuera de casa. Esa es parte de una de las experiencias positivas que pude
pasar mayor tiempo dentro de. Lugar bueno también fue una ventaja de
gue esté trabajando dentro de mi casa. Es parte de las experiencias y
ventajas que tuve durante este tiempo de trabajo remoto.

3. De la misma manera, coménteme qué experiencias negativas y
desventajas percibié usted al momento de realizar trabajo remoto
Bueno, la experiencia negativa quizas sea de que como estabamos recién
conociendo esta metodologia, pues, para mi fue una desventaja, no?
¢Porque esto me limitaba en ciertas cosas que lo tenia que hacer
presencialmente, Eh? Esa fue parte de una desventaja en parte negativa.
Yo creo de que no tenia, no, no tuve parte negativa esto, ya que mi trabajo
es mas administrativo en el area donde me desempefio. Entonces yo lo
tomaria mas como desventaja que parte negativa.

4. ¢Se sinti6 usted preparado pararealizar esta nueva formade trabajo,
o0 encontrd dificultades o adversidades que lo limitaron?

Y mayormente encontré cierta dificultad, ya que eran nuevos nuevos
sistemas que se estaban aplicando en ese momento. Entonces por alli
encontré cierta dificultad. Quizas si estaba por lo que trabajo con

computadora muchos afios. Entonces, Eh, me podia adaptar quizas



rapidamente, pero si tuve cierta dificultad para manipular lo que es eran
los aplicativos para trabajar remotamente.

¢Usted fue capaz de planificar y organizar apropiadamente sus
recursos para realizar el trabajo remoto?

Si, claro, el hecho de estar en el hogar mismo tenia que planificar mi
tiempo, organizarme para hacer las dos cosas a la vez, como habia
comentado, de que el tiempo que tenia que estar en el hogar no lo tenia
gue repartir entre el trabajo y las cosas del hogar. Por eso tenia que hacer
una planificacion y organizarme a la web para poder tratar de hacer bien
el trabajo remoto, pero todo correctamente hasta alli.

En general, ¢cOmo te sentiste realizando trabajo remoto? ¢Por qué?
Bueno, me senti bien. Porque como repito, estaba trabajando desde mi
hogar. Esto parte mas por eso no, porque podia estar dentro del hogar
mas que todo.

¢La organizacion brindd los lineamientos para realizar el trabajo
remoto?

Claro, Eh. Nosotros como como entidad publica, nos basamos en ciertas
normativas dentro de esos lineamientos, pues tuvimos una directiva que
regulaba lo que era el trabajo remoto, no, entonces esto mediante esto se
nosotros teniamos que aplicar esa forma de trabajo.

¢Laorganizacion te brindo las facilidades y soporte necesario para
gue realices el trabajo remoto? Detallanos tu caso.

¢, Con respecto a esta situaciéon, EH? Bueno, el material logistico como tal.
Como no necesitaba por decir impresiones como esas cosas,
impresiones. Esto no lo necesitaba con respecto al material logistico de
computadora de equipo informéatico, si lo usaba de mi hogar mismo, no
esto cuando iniciamos remotamente ya en el segundo afio, si la
municipalidad me brind6 un equipo, un equipo de cémputo para yo poder
laborar desde mi hogar, pero si a la medida de la posibilidad, la entidad
no, no me he facilité eso en el caso de la oficina donde laboro.
Coméntame, ¢como era la carga laboral?

Eh, medianamente se podria decir porque en la oficina donde laboro, pues
nosotros nos cargamos con lo que es el trabajo de lo que se llaman

certificaciones presupuestales, que es de donde inicia todo pago que se
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realiza dentro de una entidad, llamese para el personal que labora y para
los proveedores que teniamos que atender como zona de emergencia,
teniamos que hacer ciertas compras, y para los obreros, tanto para los
trabajadores.

¢ Sientes que realizabas las tareas con la misma facilidad que cuando
realizabas trabajo presencial? ¢Por qué?

Eh, bueno, en ese sentido, yo creo que no es la misma facilidad porque
como trabajo administrativamente, pues los documentos los teniamos que
pasar de oficina en oficina. Entonces hay ciertas oficinas de que no
estaban habilitadas remotamente porque era recepcion de documentos
en mas alla que ya en el segundo afio se implement6 lo que eran las
firmas electronicas. Y no teniamos esa facilidad, como se puede decir no
esto, pero bueno, en las medidas de las posibilidades tratAbamos de
avanzar esto para para la entidad, para el bien de la entidad, para el bien
de nosotros mismos, los trabajadores.

¢ Tuviste retrasos en cumplir con tus labores? ¢ Por qué?

De cierta forma, si, porque el Gobierno nos da ciertas limitaciones con
respecto a fechas, hay documentacion que se tienen que presentar dentro
de las fechas, claro esta que brindaba en el primer afio ciertas
ampliaciones de fechas, pero ya en el segundo afio nos no nos hacia que
cumplamos con las fechas. Entonces a veces era el trabajo que
cumpliamos, esto remotamente que se tenia que hacer diariamente, como
gue también era la carga. ¢Esa documentacién que teniamos que
presentar, no? Entonces por alli, que era la dificultad para dar
cumplimiento a estas labores.

Comeéntame, ¢ Sientes que cumpliste con tus labores asignadas de
manera eficiente?

Yo creo que si, que cumplimos, EH? Traté de cumplirlas eficientemente,
tuve el soporte de mis comparfieros con los que pudimos entre nosotros
ayudarnos para poder brindar buen servicio a los trabajadores, como le
digo, y para que el usuario también de alguna forma se sienta contento.
Mientras realizabas trabajo remoto, ¢como fue tu interaccion con los

usuarios?
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Via telefénica, no, esto tuve que implementar un grupo de nosotros,
manejamos un grupo netamente de las asociaciones, organizaciones con
el tema de lo que se trata, el proceso del presupuesto participativo.
Entonces tuvimos que crear ese método, no el trabajo de whatsapp, que
fue la manera y con respecto a los usuarios, a los trabajadores que
guerian saber, quizas no sé alguna planilla, poniéndolo como ejemplo nos
comunicdbamos por teléfono, de esa forma se realiz6 la interaccion entre
lo los usuarios.

14.Coméntame, ¢cémo percibiste la satisfaccion del usuario?
Buena, recibi buena respuesta, entendieron la situacidon que estdbamos
pasando, claro esta. Tampoco puedo negar de que por alli hubo
incomodidad de alguno, pero en su gran parte la gente estaba satisfecha.

15.¢Como percibes la calidad del servicio que brindaste al usuario?
La calidad fue buena desde mi punto de vista, no desde mi punto de vista
personal, EH? Percibo que ha sido buena porque la gran parte de
usuarios, como le digo, Eh, no tuvieron quejas del servicio que le brindaba.
Como vuelvo a repetir, mis labores son administrativamente no y ciertos
tiempos que si tengo que interactuar con usuarios de fuera de la
municipalidad, pero si desde mi punto de vista fue buena la calidad que

brinda. Que esto el servicio que brinda.
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ENTREVISTA 7

Nombre del Encuestado: Trabajador 7

Cargo: Asistente administrativo

Género: Femenino

Edad: 21 afios

1.

¢Usted hatrabajado remotamente? y por cuanto tiempo lo ha estado
realizando?

Si, yo empecé a trabajar en el 2021 como locadora de servicio hasta la
actualidad.

Comeénteme qué experiencias positivas y ventajas percibio usted al
momento de realizar trabajo remoto

Y las experiencias positivas fue de que yo podia trabajar desde mi casay
me facilitd varias cosas, como por ejemplo también poder estudiar al
mismo tiempo.

De la misma manera, coménteme qué experiencias negativas y
desventajas percibié usted al momento de realizar trabajo remoto
Mmm, creo que ninguna experiencia negativa porque como yo tenia mas
0 menos conocimiento de como utilizar una computadora y todo eso. Se
me hizo mas facil.

¢ Se sintio usted preparado pararealizar esta nueva formade trabajo,
0 encontro dificultades o adversidades que lo limitaron?

No hubo muchas dificultades, como ya dije que. Tenia mas o menos
conocimiento y tampoco ninguna limitacion para poder realizar los
trabajos.

¢Usted fue capaz de planificar y organizar apropiadamente sus
recursos pararealizar el trabajo remoto?

Si, como justo estoy estudiando la carrera de administracién se me hace
mas factible poder planificar y organizar todo lo que son los documentos
o trabajos que encomendaban.

En general, ,cOmo te sentiste realizando trabajo remoto? ¢ Por qué?
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Me senti bien a gusto porque estaba desde casa, y este podia realizar
otras cosas.

7. ¢La organizacion brindd los lineamientos para realizar el trabajo
remoto?
Si, menos mal brindd este, capacitaciones para poder trabajar desde
casa.

8. ¢Laorganizacioén te brind6 las facilidades y soporte necesario para
gue realices el trabajo remoto? Detéllanos tu caso.
Eh, bueno, yo Eh. Nos brind6 todos los que son las facilidades del caso
para poder organizarnos y, también este, como ya dije, capacitaciones,
orientaciones de cualquier duda que nosotros teniamos.

9. Coméntame, ¢coémo era la carga laboral?
Y la carga laboral que yo tenia no, no era mucha, era el poca y podia
realizarlo a tiempo.

10.¢ Sientes que realizabas las tareas con lamisma facilidad que cuando
realizabas trabajo presencial? ¢Por qué?
Creo que era mas este factible poder realizarlo desde casa, no porque me
tomaba mas tiempo, no, no tenia mucho apuro. No habia presion. No, no,
claro, no habia mucha presion.

11.¢;Tuviste retrasos en cumplir con tus labores? ¢Por qué?
No, no tuve ese ningun retraso en presentar todos los papeles que tenia
gue hacer.

12.Coméntame, ¢ Sientes que cumpliste con tus labores asignadas de
manera eficiente?
Si, yo creo que si. Cumpli con todas las labores de manera eficiente.

13.Mientras realizabas trabajo remoto, ¢como fue tu interaccién con los
usuarios?
Eh, si, fue de manera satisfactoria con todos los usuarios, no?

14.Coméntame, ¢como percibiste la satisfaccion del usuario?
Eh, la satisfaccion del usuario fue mas o menos, Eh? No tan buena que
digamos.

15.¢,Cémo percibes la calidad del servicio que brindaste al usuario?
Eh, yo creo que la calidad que yo brindé fue buena, no porque pude dar

detalles de lo que ellos podian necesitar y todas esas cosas.
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ENTREVISTA 8

Nombre del Encuestado: Trabajador 8

Cargo: Secretario de la Gerencia de Desarrollo Humano

Género: Masculino

Edad: 40 afios

1.

¢Usted ha trabajado remotamente? y por cuanto tiempo lo ha
estado realizando?

En este caso remotamente trabajado yo en el 2020. Iniciamos 2020 y
terminamos en diciembre de 2021. Es el tiempo que he estado
trabajando remotamente.

Comeénteme qué experiencias positivas y ventajas percibié usted
al momento de realizar trabajo remoto

¢ Al momento de realizar el trabajo remoto, EH? Tuve las experiencias
gque estabamos trabajando desde casa, no trabajando Ila
documentacion, los informes que uno tenia que realizar. Y tenian una
ventaja de que el trabajo no era tan recargado como como se realiza
diariamente en la misma oficina.

De la misma manera, coménteme qué experiencias negativas y
desventajas percibio usted al momento de realizar trabajo remoto
¢ Las experiencias negativas que he tenido, Eh? Negativas es de que
en este caso de ventaja que nosotros hemos tenido, No he podido
tener experiencias negativas, es que hemos tenido los trabajos desde
la casa, hemos tenido esa facilidad. Que personalmente es de mi
propiedad y el trabajo se realizaba este sin ningan como les puedo
explicar? Este si, sin ningln contratiempo, no que uno haya tenido.
Los trabajos se realizaban sin mucha recarga.

. Se sintio usted preparado para realizar esta nueva forma de
trabajo, o encontro dificultades o adversidades que lo limitaron?
En este caso como uno es. El trabajo en como era de sistemas fue un
poquito un poquito, que se tuvo que aprender, no porque son trabajos

remotamente que se manejaban desde sistemas, pero y aparte que
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era algo nuevo, no? Y aparte que era algo nuevo dentro de la
administracién publica. Pero si me senti preparado y pude aprender
de manera rapida lo que necesitaba para hacer mis funciones de
manera remota.

¢Usted fue capaz de planificar y organizar apropiadamente sus
recursos para realizar el trabajo remoto?

Si, el en este caso, como lo vuelvo a repetir, el manejaba la laptop que
no era de mi propiedad y desde como desde casa mismo podria, este
es realizado el trabajo.

En general, ,cOmo te sentiste realizando trabajo remoto? ¢Por
qué?

En el trabajo remoto me sentia mas comodo porque como lo vuelvo a
repetir, el no tenia la carga este laboral que se realiza, Eh?
Personalmente, en la oficina desde casa solamente a realizabamos los
tramites correspondientes via remoto.

¢Laorganizacion brindo los lineamientos para realizar el trabajo
remoto?

Si, la municipalidad de realizaba los trabajos, ese brindaba los
lineamientos, los recursos, no en este caso, como le repito la laptop y
la manejaba yo porque la municipalidad me la proporciond. Y los
lineamientos y los recursos de la municipalidad me facilitaban. Todos
los documentos, todas las facilidades y documentos, la logistica, que
es como se puede decir.

¢La organizacion te brindo las facilidades y soporte necesario
para que realices el trabajo remoto? Detallanos tu caso.

Si, en este caso nos facilitd el soporte en este como era este, el
personal que estaba a cargo no para poderse manejar el sistema. Que
teniamos que trabajar remotamente desde casa.

Coméntame, ¢como era la carga laboral?

La carga laboral que tenia desde casa no era tan recargada como era
como era, como le repito, como era en la oficina que uno este trabaja
presencialmente en, era menor la recarga laboral.

¢sSientes que realizabas las tareas con la misma facilidad que

cuando realizabas trabajo presencial? ¢Por qué?
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12.

13.

14.

15.

No, no eraigual larecarga, la las tareas que realizaba este los trabajos
como era presencialmente, porque presencialmente uno tenia que
atender al publico, este hacerle levantar sus consultas, pero
remotamente no, porque solamente era tramitacion de documentos via
via remoto.

¢ Tuviste retrasos en cumplir con tus labores? ¢ Por qué?

No, no tenia retraso porque tenia este como se llama los documentos
y el tiempo para poder para poder haber desarrollado todas mis
labores, como como tenia que como con el tiempo que tenia que
cumplirlos.

Coméntame, ¢Sientes que cumpliste con tus labores asignadas
de manera eficiente?

Eh, yo siento que si. Siento que si las he cumplido porque todos mis
documentos se presentaron en el en el tiempo necesario y sin ningun
contratiempo.

Mientras realizabas trabajo remoto, ¢como fue tu interaccion con
los usuarios?

Y con los usuarios mi trabajo fue este es que ellos entendieron,
entendian el tema de que no podia trabajarse presencialmente y la
documentacion tenia que ser via remota y ellos entendian el trabajo
gue uno estaba realizando desde casa.

Comeéntame, ¢cOmo percibiste la satisfaccion del usuario?

El usuario entendia el usuario sabia el trabajo que estabamos
realizando y por ende te sentian un poquito incobmodos, pero por lo que
no era igual este, pero esencialmente, pero este si, si, este llegaron a
entender el trabajo como como uno estaba realizando.

¢, Coémo percibes la calidad del servicio que brindaste al usuario?
Bueno, yo mi trabajo lo califico que he cumplido, he cumplido con el

trabajo asignado, este que le brindé al usuario.
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ENTREVISTA 9

Nombre del Encuestado: Trabajador 9

Cargo: Asistente administrativo

Género: Femenino

Edad: 27 afios

1.

¢Usted hatrabajado remotamente? y por cuanto tiempo lo ha estado
realizando?

Si, en el periodo en el afio 2000, en principios del afio 2020 hasta
noviembre. El 2021.

Comeénteme qué experiencias positivas y ventajas percibio usted al
momento de realizar trabajo remoto

La comodidad que puedo tener en mi casa y una ventaja fue que pude
estudiar virtualmente.

De la misma manera, coménteme qué experiencias negativas y
desventajas percibié usted al momento de realizar trabajo remoto
Uno de los negativos es que no podia interactuar bien con los usuarios
porque no podian entrar a realizar un tramite, o solicitar una explicacion
gue le podia dar directamente.

¢ Se sintio usted preparado pararealizar esta nueva formade trabajo,
0 encontro dificultades o adversidades que lo limitaron?

No, no estaba preparada una de las dificultades serias que tenia que salir
de mi casa hasta la municipalidad, recoger documentos, regresar y ya era
sucesivamente todos los dias. Es lo claro y corri el riesgo, pues de
contagiarse, no. Que me pueda contagiar y yo contagiar a mi familia.
¢Usted fue capaz de planificar y organizar apropiadamente sus
recursos pararealizar el trabajo remoto?

Si, claro, porque tenia a mi alcance una laptop y pude planificar, organizar
y aparte que también esté, me permitia estudiar.

En general, ,coOmo te sentiste realizando trabajo remoto? ¢ Por qué?
¢, Como? Me senti muy bien porque estoy en mi casa asi no podria asi

este. Podia hacer otras actividades como estudiar también emprender un
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negocio y realizdndolo en mi casa no que si subiéramos a la municipalidad
era un impedimento poder estudiar por los trabajos, por la recarga de
trabajo que se tenia.

¢La organizacion brindd los lineamientos para realizar el trabajo
remoto?

Si, claro, nos dio muchas facilidades.

¢La organizacién te brindé las facilidades y soporte necesario para
gue realices el trabajo remoto? Detallanos tu caso.

Si, claro, a veces teniamos inconvenientes de recoger documentos y ellos
nos mandaron una persona encargada con los documentos necesarios y
los materiales para poder continuar con el trabajo.

Comeéntame, ¢coOmo era la carga laboral?

Era poca, no como ir y trabajar en la misma municipalidad porque el
usuario es permanente.

¢ Sientes que realizabas las tareas con lamismafacilidad que cuando
realizabas trabajo presencial? ¢Por qué?

No, porque el usuario poco se entendia 0 no, o las personas mayores no
entendian mucho de por decir el Whatsapp. Y no se le podia explicar muy
bien de los del tramite que podia seguir su documento.

¢ Tuviste retrasos en cumplir con tus labores? ¢ Por qué?

No, porque la carga laboral no era mucho, entonces se entregaban los
documentos diarios para el tiempo. Para ese tiempo solamente entraban
20, o sea, no era demasiado, muy poco.

Comeéntame, ¢ Sientes que cumpliste con tus labores asignadas de
manera eficiente?

Si, porgue no era mucha la carga laboral, entonces se cumplia y era
mucho mas rapido, mucho mas rapido el tramite.

Mientras realizabas trabajo remoto, ¢como fue tu interaccion con los
usuarios?

Eh por llamada por videollamadas, por mensaje de texto, por mensajes

de Whatsapp.

14.Coméntame, ¢cOmo percibiste la satisfaccion del usuario?
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Si en general a satisfaccion del usuario era buena pero hubo este en las
personas de avanzada no entendian mucho sobre el manejo de la
tecnologia. Entonces ese era un problema.

15.¢,Cbémo percibes la calidad del servicio que brindaste al usuario?
Era muy buena, pero este unas personas no entendian, entonces ahi se
complicaba un poco, pero daba todo de mi para poder seguir el trdmite en

el documento.
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ENTREVISTA 10

Nombre del Encuestado: Trabajador 10
Cargo: Asistente administrativo
Género: Masculino

Edad: 22 afios

1. ¢Usted ha trabajado remotamente? y por cuanto tiempo lo ha
estado realizando?

Si he trabajado de esa manera y lo he realizado desde el periodo del
afo fines de 2020 hasta fines del 2021.

2. Comeénteme qué experiencias positivas y ventajas percibié usted
al momento de realizar trabajo remoto
Una de las ventajas que percibi en ese momento fue que podia laborar
desde la comodidad de mi casa y podia estar ahi al cuidado de mi
familia.

3. De la misma manera, coménteme qué experiencias negativas y
desventajas percibio usted al momento de realizar trabajo remoto
Mmmm, una de las desventajas que en ese momento me pasaba era
gue no se podia llegar a los usuarios de la misma forma que se llegaba
de forma presencial, no, y no se podia comunicar de la misma manera.

4. ¢, Se sintio usted preparado para realizar esta nueva forma de
trabajo, o encontro dificultades o adversidades que lo limitaron?
Al momento no me sentia preparado porque fue algo de un momento
a otro que sucedid y nadie estaba listo para eso. Y una de las
adversidades que mi limitaron fue que no contaba con los recursos
necesarios que se pudieran encontrar dentro de la organizacion, en
este caso la municipalidad no.

5. ¢Usted fue capaz de planificar y organizar apropiadamente sus

recursos para realizar el trabajo remoto?
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11.

Si, si, fui capaz porque estamos acostumbrados los que trabajamos
de esta manera y estudiar. Y aparte, la tecnologia fue mucha ayuda
para nosotros y también para capacitarnos mas de dentro de eso, no?
En general, ,cOmo te sentiste realizando trabajo remoto? ¢Por
quée?

Eh, me senti tranquilo y sentia que me daba mas tiempo para realizar
otras labores, no, porque el trabajo remoto permitia otro tipo nuevo de
comunicacion y aparte estaba mas al contacto y el cuidado de mi
familia.

¢La organizacion brindé los lineamientos para realizar el trabajo
remoto?

Si la Municipalidad brindo unos lineamientos para realizar ese dicho
trabajo, el cual nosotros hemos seguido conforme a las directivas y
resoluciones que regulaban este trabajo remoto.

¢La organizacion te brindo las facilidades y soporte necesario
para que realices el trabajo remoto? Detallanos tu caso.

Si brindaron facilidades en cuanto a lo que era poder capacitarnos, o
sea, brindarnos orientacién sobre qué es lo que teniamos que realizar
y no estar saliendo a cada rato yendo a la municipalidad de regresar a
nuestro hogar, porque eso podria ser, podriamos contagiarnos de la
enfermedad y seria un caso desastroso para nuestra familia.
Comeéntame, ¢como era la carga laboral?

Bueno, en ese momento la carga laboral no, no era mucha, como de
forma presencial, debido a que los usuarios no, algunos no tenian esa
capacidad de poder comunicarse via virtual y otros si, pero no, no era
mucho, era leve.

¢Sientes que realizabas las tareas con la misma facilidad que
cuando realizabas trabajo presencial? ¢Por qué?

Osea, la misma facilidad, si, pero la manera en la que nos
comunicamos Yy llegabamos a los usuarios no era la misma, no? Y los
usuarios a veces tenian algunas dudas y por ese caso siento que esa
era la desventaja que se tenia en ese entonces.

¢ Tuviste retrasos en cumplir con tus labores? ¢ Por qué?
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13.

14.

15.

En cuanto a los que son, no retraso en las labores, nada porque
estamos acostumbrados a esto de la tecnologia y si se nos brind6 los
recursos necesarios para cumplir con todo lo que se nos pedia en ese
momento.

Coméntame, ¢Sientes que cumpliste con tus labores asignadas
de manera eficiente?

Si, siento que se logré de una manera eficiente y que poco a poco se
iba acostumbrando a ese nuevo sistema de comunicacion para la
atencion del usuario.

Mientras realizabas trabajo remoto, ¢cémo fue tu interaccion con
los usuarios?

La llegada no era la misma porque los usuarios tenian muchas dudas.
Y pedian, 0sea no se le podia brindar la misma informacion, por lo cual
no teniamos a la mano, no se puede decir un anexo o algo para
mostrarle como para que tengan informacion y era deficiente en ese
caso.

Comeéntame, ¢como percibiste la satisfaccion del usuario?
Siento que la satisfaccion del usuario solo fue a medias porque no se
llegaba al usuario de una manera en general de poder tratar con ellos.
En ese caso, algunos iban con molestias porque no despejaron las
dudas y nosotros no podiamos llegar a ellos, asi como de forma
presencial, no?

¢, Coémo percibes la calidad del servicio que brindaste al usuario?
En ese caso, yo siento que si le vende un buen servicio al usuario que
fue necesario salir de la zona de confort de la municipalidad para poder
trabajar desde nuestro propio hogar. Y si, siento que me he

desempefado satisfactoriamente y eficaz, eso seria todo.
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