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Resumen
La investigacion parte del objetivo fue determinar la relacién entre el teletrabajo y
la fidelizacion del cliente en AYR consultores y asesores SAC, Comas 2023. El
estudio fue aplicado, de disefio no experimental, de nivel descriptivo-explicativo,
para recopilar la informacion se utilizé el cuestionario para la recopilacion de datos.
La poblacién estuvo compuesta por 45 trabajadores y se utilizdé un cuestionario de
20 items, el mismo que ha sido validado por juicio de expertos y de alta
confiabilidad. En donde se obtuvo un valor de alfa de Cronbach de 0,882
demostrando que el instrumento es viable. Ademas, se observo a través de la
contrastacion de hipotesis. El coeficiente que se obtuvo fue de “0,864”,
demostrando que existe una correlacion positiva y directa proporcional, en donde
el valor de sig.<0,05 (0,000), demostrando que se cumple la hipotesis alterna,
concluyendo que existe relacion entre las variables. Ademas, se concluyé que
afirman que el teletrabajo se beneficié en dos perspectivas, a saber; perspectiva
organizacional y perspectiva de los empleados; Por lo que podemos decir que la
perspectiva organizacional y gerencial se relaciona con los efectos de la
productividad y, en términos de la perspectiva del empleado, se puede obtener un

efecto actitudinal relacionado con la satisfaccion.

Palabras clave: Flexibilidad, actividades laborales, productividad,

fiabilidad, seguridad y satisfaccion.
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Abstract

The research part of the objective was to determine the relationship between
teleworking and customer loyalty in AYR consultores y asesores SAC, Comas
2023. The study was applied, of a non-experimental design, of a descriptive-
explanatory level, to collect the information the Questionnaire for data collection.
The population was made up of 45 clients and a 20-item questionnaire was
obtained, the same one that has been validated by expert judgment and with high
reliability. Where a Cronbach's alpha value of 0.882 was obtained, demonstrating
that the instrument is viable. In addition, it was demonstrated through the
contrasting of hypotheses. The coefficient that was obtained was "0.864",
demonstrating that there is a positive and direct proportional connection, where the
value of sig.<0.05 (0.000), demonstrating that the alternative hypothesis is fulfilled,
concluding that there is a relationship between the variables In addition, it was
concluded that they affirm that teleworking benefited from two perspectives,
namely; organizational perspective and employee perspective; So we can say that
the organizational and managerial perspective is related to the effects of
productivity and, in terms of the employee's perspective, an attitudinal effect related

to satisfaction can be obtained.

Keywords: Flexibility, work activities, productivity, reliability, safety and

satisfaction.



l. INTRODUCCION

La realidad problematica a nivel mundial el teletrabajo se esta volviendo una
tendencia importante en la evolucion de las organizaciones, los avances
tecnologicos comenzaron a cambiar una vez mas con las formas de trabajar de las
personas, donde el manejo de herramientas digitales, aumentaron en intensidad

una nueva forma de trabajo, que ha generado un mayor impetu en los trabajadores.

Para Rodriguez y Pardo (2020), debido a las medidas restrictivas que tomaron
muchos paises debido a la pandemia, se impuso la necesidad de un aislamiento
social para poder disminuir el contagio, ademas la forma repentina en que se
impuso el teletrabajo a la mayoria de los empleados, género que no se organicen
de la forma adecuada por lo que al inicio se tuvo problemas ergonémicos y de factor

psicosocial

Segun la Organizacion Mundial de la salud (2020), nos manifiesta que el teletrabajo
tiene un efecto positivo potencial en su salud y bienestar debido a la mayor
flexibilidad en los horarios de trabajo y a un mayor tiempo de pasar con la familia.
Sin embargo, los posibles problemas son el aislamiento de los comparfieros de
trabajo. Sin embargo, estudios que evaluaron las condiciones ergondmicas de los
teletrabajadores durante la pandemia de COVID-apuntaron- algunas condiciones
adversas que pueden estar relacionadas con la aparicibn de problemas

musculoesqueléticos

La organizacion Internacional del Trabajo (OIT) indica que uno de los principales
problemas del teletrabajo es sostener la rentabilidad del grupo y efectuar los
acuerdos con los clientes y los beneficiarios. Para que el teletrabajo sea eficiente
debe existir comunicacion y colaboracion entre la direccion y los colaboradores (OIT
2020)

De manera general segun OIT (2020), el trabajo impone una estructura sobre los
estilos de vida de las personas y sus dimensiones espaciales y temporales. Gracias
a las mejoras en las TIC, el teletrabajo (en sus diversas formas) se esta volviendo
cada vez mas popular, debido a la tendencia acelerada por la crisis del Covid-19.

En Suiza, por ejemplo, aunque menos del 25 % de los trabajadores teletrabajaban



(ocasional o regularmente) antes de la pandemia, esto aumentd a casi el 35%
durante la pandemia en 2020 (OFS,2021).

Sin embargo, el Instituto Peruano de Economia (IPE 2020), indicé el estado de
emergencia causo que haya un cambio en manera de trabajar o laborar para gran
parte de la poblacion peruana, por ello el 15 de marzo el estado manifesto la
legislacion creando el modo de teletrabajo para que perdure en el tiempo de estado

de emergencia, expandiendo actualmente su estado de vigencia.

En el contexto local se ha podido analizar a la empresa AYR consultores en donde
se logré observar que desde que empezd a desarrollarse el teletrabajo en esta
empresa se ha logrado percibir que la atencion al cliente, induciendo en aspectos
incbmodos e insatisfactorios como los horarios de atencion, la actitud del personal
y la falta de informacién y asesoramiento sobre servicios contables de interés para
los clientes influyen en la captacion y retencién de clientes de los clientes. Por lo
que a través del estudio se busca mejorar las condiciones del teletrabajo y nuevas

estrategias que fidelicen a los clientes.

Respecto al planteamiento del problema general, se formula la siguiente pregunta:
¢, Como se relaciona el teletrabajo y la fidelizacion del cliente en AYR consultores y
asesores SAC, Comas 20237, asi mismo los problemas especificos son: (a) ¢ Cual
es la relacion entre la flexibilidad del teletrabajo y la fidelizacion del cliente en AYR
consultores y asesores SAC, Comas 20237 (b) ¢Cudl es la relacion entre las
actividades laborales y la fidelizacién del cliente en AYR consultores y asesores
SAC, Comas 20237, (c) ¢ Cual es la relacion entre la productividad y la fidelizacién

del cliente en AYR consultores y asesores SAC, Comas 20237

En cuanto al estudio se justifica de forma tedrica, para se sustentd bajo la teoria de
comportamiento X y Y, propuesta por Douglas Mc Gregor, en la teoria X, se
considera un estilo rigido, en donde las personas o el personal de trabajo necesita
ser controlado para que no lleguen a esquivar las responsabilidades, sin embargo,
en la teoria Y, nos demuestra un trabajo mas participativo en donde se busca
impulsar el crecimiento y oportunidades de trabajo el cual se debe fundamentar en
el reconocimiento de valor de oportunidades al trabajador. En cuanto a la teoria de
ventaja competitiva de Michael Pother, el cual establece para una mejor fidelizacion



del cliente se debe de realizar una adecuada estrategia de diferenciacion del
producto, liderazgo en costos y una adecuada segmentacion, en donde se busca
un adecuado mayor compromiso, confianza y seguridad en los clientes y de esta
manera poder incrementar el nivel de fidelizacion de los clientes.

Para la justificacion metodoldgica, se realizd un cuestionario conformado por 20
items el cual estuvo estructurado en base a los objetivos de estudio, y el
planteamiento del problema. Finalmente, en cuanto a la justificacion practica, la
investigacion busca establecer estrategias de mejora en la fidelizacién del cliente a
través del teletrabajo, sirviendo un punto de partida para brindar diversas

alternativas de solucion de similar al estudio, sirviendo de fuente de conocimiento.

En cuanto al objetivo general fue determinar la relacién entre el teletrabajo y la
fidelizacion del cliente en AYR consultores y asesores SAC, Comas 2023, de igual
manera los objetivos especificos son: (a) Determinar la relacion entre la flexibilidad
del teletrabajo y la fidelizacion del cliente en AYR consultores y asesores SAC,
Comas 2023, (b) Determinar la relacion entre actividades laborales y la fidelizacion
del cliente en AYR consultores y asesores SAC, Comas 2023, (c) Determinar la
relacion entre la productividad y la fidelizacién del cliente en AYR consultores y

asesores SAC, Comas 2023.

Finalmente, en cuanto a la hipotesis general: Existe relacion directa y significativa
entre el teletrabajo y la fidelizacion del cliente en AYR consultores y asesores SAC,
Comas 2023. Hipétesis especifica: (1) Existe relacién directa y significativa entre la
flexibilidad del teletrabajo y la fidelizacion del cliente en AYR consultores y asesores
SAC, Comas 2023 (2) Existe relacién directa y significativa entre actividades
laborales y la fidelizacion del cliente en AYR consultores y asesores SAC, Comas
2023 (3) Existe relacion directa y significativa entre la productividad y la fidelizacién
del cliente en AYR consultores y asesores SAC, Comas 2023



ll.  MARCO TEORICO
En el contexto internacional Medina et al., (2021), cuyo objetivo fue el teletrabajo
es una forma novedosa de trabajo que se realiza en cuba que requiere de la
conceptualizacion de los factores que llegan a influir, tales como el perfil de los
trabajadores y directivos, modelos de direccion y de relacion jefes-teletrabajadores,
para ello es importante poder planificar organizar y llegar a evaluar las condiciones
de los trabajos, asi como desarrollar una adecuada capacitacion , en donde
aprenda planificar y organizar su tiempo deforma disciplinada

A si mismo Gonzales Deza et al., (2017), nos manifiesta que el teletrabajo
es aumenta el nivel de productividad laboral y mejora el rendimiento del
cumplimiento de sus objetivos. Mejorando las habilidades requeridas por el
teletrabajador siendo: Disciplina, estimulacion y dedicacion. En relacién con la
flexibilidad laboral, el teletrabajo equilibra adecuadamente el trabajo y la vida
familiar, lo que proporciona una sensacion de bienestar que se traduce en una
mayor productividad. También mejora el entorno de trabajo y ofrece mayores
oportunidades para atraer nuevos talentos y evita la rotacién de personal.

Tenemos a Lassiter (2020), cuyo objetivo fue analizar el teletrabajo y sus
asociaciones con la satisfaccion laboral en una empresa manufacturera, el estudio
se realiz6 a partir de la teoria de Golden, el cual estimula el teletrabajo en relacion
con el liderazgo, trabajo en equipo y satisfaccion, para ello se encuesto a 84
personas, en donde se obtuvo un valor de “r=0,485*" y un sig menor 0,05 (0,015),
en donde se concluyd, que los teletrabajadores prosperan cuando cuentan con el
apoyo de sus supervisores y organizaciones, en donde se encontré para un mejor
desarrollo del liderazgo es importante para mejorar el nivel de comunicacion y

compromiso siendo estos sus principales indicadores.

Para Tate et al (2019) se llego a tener como objetivo la relacion entre la
comunicacion y el conocimiento del teletrabajo, el estudio se llego a realizar una
encuesta a 125 trabajadores de una empresa de telefonia digital, en donde se
obtuvo un “r=0,914*"y un sig menor 0,05 (0,015) entre la comunicacion y teletrabajo
como variables de estudio, ademas se demostré el vinculo de compromiso
“r=0,645*" y un sig menor 0,05 (0,015)) en la atencién (“r=0,714*" y un sig menor
0,05 (0,015)), motivacion (“r=0,788*" y un sig menor 0,05 (0,015)). La premisa de

este estudio fue examinar la relacion de los factores de competencia de



comunicaciéon mediada por computadora segun lo definido por el modelo CMC
(atencién, compromiso y motivacién) para explicar la variacion el nivel de

comunicacién general de los empleados de los teletrabajadores

Indika (2021) el estudio llego a tener como objetivo analizar el impacto del
teletrabajo en el equilibrio de la calidad de vida laboral de los trabajadores de la
empresa Sri Lanka, para ello se adopté un método de encuesta utilizando un
cuestionario desarrollado por el autor que consta de tres instrumentos para
recopilar datos el cual se recopilo de 110 trabajadores, los hallazgos que se
obtuvieron se demostré la relacion entre el teletrabajo y la calidad de vida laboral (
“r=0,871*" y un sig menor 0,05 (0,015)). Por lo que se demostr6 que se tienen un
impacto positivo. Los resultados del estudio son importantes en la perspectiva
tedrica y practica, ya que todos los conceptos cubren en el estudio, es decir,
teletrabajo, nos demuestra entre el equilibrio entre el trabajo y la calidad de la vida
y la felicidad de los empleados son absolutamente importantes para que los
profesionales de recursos humanos consideren obtener lo mejor de los empleados.
Ademas, se alienta a los futuros investigadores a probar las diferencias de género
de las tres variables, los factores que afectan el éxito del teletrabajo en el contexto
de Sri Lanka, y el impacto de las variables mencionadas anteriormente con
intencion de facturacion, compromiso organizacional, etc. contexto actual. Ademas,
para que los gerentes desarrollen y ajusten sus politicas organizacionales, estas

sugerencias de investigacion serian Utiles para cosechar el éxito.

En nueva Zelandia, Rahabneh (2022) se tuvo como objetivo los efectos del
apoyo del teletrabajo en el bienestar de los trabajadores en las empresas
industriales, en un intento por controlar el virus y detener la propagacion, el
gobierno anuncié varias restricciones, incluido un bloqueo total para todo el pais.
Durante los niveles tres y cuatro, las organizaciones industriales se vieron obligadas
a operar de forma remota. Teniendo en cuenta las circunstancias Unicas de la
pandemia de Covid-19, este estudio tuvo como objetivo examinar la relacion entre
las percepciones de apoyo hacia el teletrabajo y los resultados laborales y de
bienestar. Estos incluyen la satisfaccion laboral, la felicidad, el compromiso laboral,
las intenciones de rotacion, el equilibrio entre el trabajo y la vida personal, la

depresion y la ansiedad laborales de los empleados en Nueva Zelanda durante el



cierre. Ademas, la investigacion examiné si los cambios de trabajo de Covid-19
moderan la influencia del apoyo del teletrabajo, midiendo explicitamente los
cambios asociados cuando los cambios de trabajo de Covid-19 son significativos.
En donde se encuesto a 357 empleados de los sectores publico y privado. Ademas,
los efectos constantes del apoyo del teletrabajo se relacionan positivamente con la
satisfaccion laboral, el compromiso laboral, la felicidad y el equilibrio entre el trabajo
y la vida personal.

En Nigeria, Onyemaechi et al. (2022) los autores tuvieron como propdésito
analizar el impacto del teletrabajo en el desempefio de los trabajadores en un grupo
de cuatro empresas industriales. La poblacion de la investigacion fue de mil ciento
noventa y cinco y se utilizé la ecuacién de Yaro Yamane para inferir la estimacion
de la prueba, en donde se obtuvo un valor de muestra de 300 trabajadores. Las
técnicas empleadas en el andlisis de los datos fueron estadistica descriptiva,
analisis de regresion logistica ordinal. Los resultados indicaron que el entorno como
factor moderador afecta significativamente la relacion entre el teletrabajo y el
desempeiio laboral. (“El valor de sig de Chi-cuadrado<0,05 (0,004)), concluyendo
gue el entorno y la tecnologia influyen en una medida razonable en la relacién entre
el teletrabajo y el desempefio en el lugar de trabajo. Se recomendd, entre otras
cosas, que las organizaciones deben asegurarse de que el entorno de sus
teletrabajadores sea propicio y tenga una buena red y conectividad a Internet si
debe afectar la relacion entre el teletrabajo y el rendimiento en el lugar de trabajo.

En cuanto a nivel nacional, se llego a recopilar la informacion de los
diferentes autores: Aguilar Huezo et al. (2021) el estudio llego a tener como objetivo
analizar el vinculo entre el teletrabajo y desempeiio laboral, se recopilo la
informacion en donde realizo un analisis descriptivo obteniéndose un r=-0,777%,
demostrando existe un problema siendo los factores que estimulan un bajo
desemperio, el agotamiento, estrés, falta de compromiso y calidad de servicio. En
esa misma perspectiva Lucen (2022) cuyo estudio fue analizar la gestiona del
talento humano y su vinculo con la fidelizacion de los trabajadores de una caja
metropolitana, en cuanto al método empleado fue un “disefio-no experimental
(Transversal)”, de nivel “descriptivo- correlacional”, en donde se recolecto la
informacion por intermedio de un cuestionario conformado por 35 colaboradores en

donde se realizd la contrastacion de hipotesis a través del “rho spearman=0,777*"



cuyo p=0,000 comparado con la regla de decisibn se compar6 con el a (0,05),
llegando a demostrar un relacion fuerte entre las variables de estudio, en donde
recomienda para que el nivel de fidelizacion de los trabajadores se debe de mejorar
el nivel de motivacion de los trabajadores.

Para Copacondori (2022) un estudio en la Victoria se trabajé bajo el objetivo
fue determinar la relacion entre el teletrabajo administrativo y la satisfaccion del
usuario externo. La metodologia utilizada fue descriptiva, correlacional, no
experimental y de correlacion simple. El disefio muestral fue no probabilistico,
intencional, ya que sélo se consideré una muestra de 100 personas. También se
comprobd la hipotesis y se demostrd que la correlacion es de 0,885 y P “Valor’
(0,000) < 0,05, lo que indica que existe una relacion entre el teletrabajo y la
satisfaccion de los usuarios.

En Pucallpa, para los autores Garcia et al. (2022) tuvieron como proposito
analizar la relacion entre el teletrabajo y rentabilidad en la empresa Credi Vargas,
en donde se realizo un estudio disefio no experimental (transversal), aplicada
(enfoque cuantitativo), descriptivo-correlacional y en donde se encuesto a 50
trabajadores recopilandose de la informaciéon de 25 items, los hallazgos mostraron
gue un 76% se encuentra en un nivel eficiente el teletrabajo, en donde se realiz6
una contrastacion de hipétesis (“r=0,569*” y un sig menor 0,05 (0,000)),
demostrando una relacion significativa entre el teletrabajo y la rentabilidad.

En Lima, Monteverde (2022) investigo la relacién entre el teletrabajo y el
rendimiento laboral entre trabajadores fractales mediante un disefio no
experimental (transversal), de aplicaciébn (enfoque cuantitativo) y un estudio
“descriptivo — correlacional”. y en donde se encuesto a 200 trabajadores
recopilandose de la informacién de 20 items, los hallazgos mostraron que un 76%
se encuentra en un nivel eficiente el teletrabajo, en donde se realiz6 una
contrastacion de hipotesis (“r=0,573” y un sig menor 0,05 (0,000)), demostrando
una relacion significativa entre el teletrabajo y el desempeiio de los colaboradores.
Por lo que se llegé a concluir que el teletrabajo es considerado como una gran
modalidad que ayuda que se cumpla de forma positiva las condiciones para mejorar
el nivel de eficiencia del desempefio laboral. Ademas, en los Olivos, Cardalcha
(2019) en cuyo estudio fue analizar el vinculo post venta y fidelizacion de los clientes
de la empresa Robles S.R.L, en donde se disefio una encuesta con 27 preguntas



cerradas dicotomicas cuya informacioén se recopilo de 100 clientes en donde se
realizd una contrastacion correlacional de las hipotesis (“r=0,453*” y un sig menor
0,05 (0,000)), demostrando una relacion significativa entre las variables de estudio.

Entre las teorias que guardan relacion con la variable telemarketing tenemos
La Teoria del Intercambio Social (SET) es uno de los paradigmas conceptuales mas
destacados e influyentes para comprender el comportamiento laboral, en donde
describe el intercambio social como las acciones voluntarias de los individuos que
estan motivadas por los beneficios que se espera que traigan y que, de hecho,
normalmente obtienen de otros (Tate et al., 2021, p.191). Tate (2015) sefalé que
“un concepto importante de la teoria del intercambio social es que una persona
considera favorablemente a los demés con la expectativa de recibir algo a cambio
sin especificar los términos del intercambio” (p. 44). Blau (1964) explico el
intercambio social como el caracter definido que no tiene especificacion en el
momento del favor o por adelantado, y las discreciones se dan a quien lo hace.
SET es una teoria amplia que los académicos aplican en muchas disciplinas, como
la gestion de recursos humanos, el comportamiento organizacional y la psicologia.
Asi, el intercambio social ha enfatizado los aspectos socioemocionales de la
relacion de trabajo (es decir, los sentimientos de obligacion y confianza), mientras
que el intercambio econdémico ha enfatizado los aspectos financieros y mas
tangibles de la relacion de intercambio (Tate et al., 2019, p.193).

SET es la teoria mas aplicada en estudios recientes sobre el compromiso de
los empleados. Segun Bailey et al. (2017) la teoria SET ocupé el segundo lugar
como el marco tedrico aplicado con mayor frecuencia para mejorar el nivel de
compromiso Yy fidelizacién, donde la teoria del intercambio social respalda el
concepto de reciprocidad cuando las empresas brindan facetas a los empleados
como pago, autonomia, trabajo significativo o capacitacién y, a cambio, el empleado
corresponde compromiso o a través de mayores niveles de compromiso. Muchos
estudios recientes han sido consistentes con la conclusion de que la teoria del
intercambio social respalda conceptualmente el compromiso de los empleados.
Tambien tenemos la teoria de comportamiento X y Y, propuesta por Douglas Mc
Gregor, en la teoria X, se considera un estilo rigido, en donde las personas o el
personal de trabajo necesita ser controlado para que no lleguen a esquivar las

responsabilidades, sin embargo, en la teoria Y, nos demuestra un trabajo mas



participativo en donde se busca impulsar el crecimiento y oportunidades de trabajo
el cual se debe fundamentar en el reconocimiento de valor de oportunidades al
trabajador. En cuanto a la teoria de ventaja competitiva de Michael Pother, se llega
a sustentar en realizar una perspectiva en donde se demuestre el grado de
idoneidad a través de diversas estrategias que genere una mayor cCOmpromiso,
confianza y seguridad en los clientes y de esta manera poder incrementar el nivel
de fidelizacion de los clientes.

En cuanto a la definicién del teletrabajo Khairudin & Aziz (2019) se considera
una de las principales estrategias utilizadas por las organizaciones para enfrentar
con éxito la competitividad global y obtener una ventaja competitiva del capital
humano al permitir que los empleados alcancen una mayor satisfaccion.
Demostrando el hecho de que Hartman et al (1991) afirman que el teletrabajo se
beneficid en dos perspectivas, a saber; perspectiva organizacional y perspectiva de
los empleados; Por lo que podemos decir que la perspectiva organizacional y
gerencial se relaciona con los efectos de la productividad y, en términos de la
perspectiva del empleado, se puede obtener un efecto actitudinal relacionado con
la satisfaccion.

Zhang et, al., (2021), nos menciona que existe una relacion importante entre
el teletrabajo y la satisfaccion laboral, esto debido por el desempefio de sus
trabajadores, la interdependencia de tareas y la discrecion laboral,
respectivamente. Tizana (2022) en donde la existencia de un umbral critico en el
tiempo dedicado al teletrabajo puede mejorar el nivel de satisfaccion dentro del
trabajo.

La primera dimension Flexibilidad para Adamovic (2021), es la vinculacion

entre un mayor equilibrio entre la vida laboral y personal siendo el entorno
institucional de cada pais, que influye en quién tiene acceso a arreglos de trabajo
flexibles, el que determina cémo el teletrabajo afectara el equilibrio entre la vida
laboral y personal.
Por otro lado, en la segunda dimension actividades laborales Delanoeije et
al. (2019) sostienen que, en los dias de teletrabajo, los trabajadores experimentan
menos conflictos entre el trabajo y el hogar, pero mas entre el hogar y el trabajo y
gue aquellos con una fuerte preferencia por la proteccién del hogar reportan mas
conflictos como resultado de la interrupcion del trabajo.


https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2405844021022684#bib8
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2405844021022684#bib8

En cuanto a la tercera dimension productividad, (Halpern y Castro, 2020) nos
demuestra la evaluacion entre el cumplimiento de las diligencias con el plazo que
se establece para medir el cumplimiento de los objetivos. En cuanto a los articulos
recopilados Golden y Eddleston, 2018 En su estudio, concluyen que el teletrabajo
genera un impacto negativo en la vida profesional, Io que se asocia negativamente
a las promociones y el crecimiento salarial. En particular, cuando el trabajo
complementario es alto, los empleados que teletrabajan mas recibirAn mas
promociones y un mayor crecimiento salarial que cuando el trabajo complementario
es bajo. En cuanto al contexto laboral, en organizaciones donde la normativa del
teletrabajo es alta, los empleados que teletrabajen mas recibiran mas promociones,
pero no un mayor crecimiento salarial- que cuando trabajan en un entorno menos
normativo. Finalmente, el contacto cara a cara con el supervisor se considera una
estrategia efectiva de gestion de impresiones que conduce a un mayor crecimiento
salarial para los teletrabajadores extensivos cuando es alto.

El teletrabajo ha resultado en la creacion de tension entre los empleados que
teletrabajan y los que no, donde los teletrabajadores expresan su preocupacion por
la exclusion en el lugar de trabajo (Athanasiadou y Theriou 2021). Los teletrabajadores
temen gque quienes no adopten el teletrabajo duden del compromiso, la confiabilidad
y el alcance de su contribucion de los teletrabajadores. En este contexto, el principio
de disponibilidad reemplaz6 al principio de capacidad de respuesta. Si bien este
altimo se considera un importante contribuyente a la autonomia, sostienen que lo
primero conduce a una nueva norma de conducta que mejora el control gerencial
tecnocrético por medio de la formacion de un sistema de control social basado en
pares. (Golden y Eddleston (2020), Chung, H. y van der Horst, M., (2018). Tras el
impacto del teletrabajo en la relacién de confianza entre adoptantes y no adoptantes
del teletrabajo mediada por la falta de contacto presencial, la transferencia de
conocimientos entre ambos colectivos también se vio afectada negativamente
(Heiden et al., (2020)). Por lo que se concluye de que existe una incapacidad para
cooperar entre teletrabajadores y no teletrabajadores.
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.  METODOLOGIA
3.1. Tipo y Disefio de investigacion
En el estudio se aplicd, en donde el estudio parte de un problema mediante la

adaptacion de un instrumento el cual mide el comportamiento de las variables
(Baena, 2017).

En este estudio se trabajo la recopilacion de informacion bajo un enfoque
cuantitativo ya que los datos se recolectan mediante una escala de Likert y
posteriormente se cuantifican. De acuerdo con Marroquin et al. (2019), el enfoque
cuantitativo consiste en utilizar un instrumento de cuestionario cerrado para
recolectar informacién, mejor conocido como cuestionario, en el cual la informacion

sera analizada estadisticamente.

El disefio de investigacidon adoptado fue de naturaleza no experimental,
debido a su enfoque en el cambio de la pregunta planteada, se clasific6 como
transversal, dado que se empled un cuestionario a lo largo de un periodo de tiempo
especifico. Pankajakshan y Vidukumar (2020) definen un disefio no experimental
como un estudio observacional que analiza el comportamiento de una variable sin
intervenir para cambiarla. Hernandez y Mendoza (2018), por su parte, definen un
estudio transversal como aquel que se lleva a cabo durante un periodo de tiempo

determinado.

En cuanto al nivel del estudio, se realiz6é un andlisis descriptivo correlacional,
el cual describi6 cada una de las variables en funcion de sus dimensiones e
indicadores relacionados con el tema en estudio, con el propésito de medir el grado
de correlacion existente entre ellas. En esta linea, el andlisis descriptivo
correlacional, tal como lo plantean Hernandez y Mendoza (2018), busca refutar las
hipétesis del estudio mediante un analisis estadistico de la relacién entre las

variables y las dimensiones tomadas

3.2. Variables, Operacionalizacion

Definicion conceptual variable teletrabajo: De acuerdo con coronel (2018) el
teletrabajo puede operarse de forma extremadamente Independiente, generando
una flexibilidad para realizar sus actividades laborales, esta ventaja les permite ser

mas productivos (p.14).
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Definicion operacional: El teletrabajo se lleg6 a ejecutar a través de las siguientes
dimensiones: Flexibilidad para coronel (2018) el teletrabajo se desarrolla bajo la
aplicacion de flexibilidad horaria y espacial, el cual llega a posibilitar que los
miembros de la organizaciéon lleguen a tener un mejor estado de animo en su
desemperio, el cual le permita una mejor adaptacion a su ambiente de trabajo y de
esta manera trabajar con una mejor satisfaccion. Segunda dimension actividades
laborales para coronel (2018) el teletrabajo se logra medir a través de la eficiencia
de las actividades laborales a través del conocimiento y manejo de una estructura
informatica y de telecomunicaciones, en donde las actividades laborales se puedan
desarrollar desde cualquier lugar. Tercera dimension coronel (2018) Ia
productividad del teletrabajo se desarrolla como el resultado producto de las
actividades que se realiza, por lo que se debe de tener un agradable ambiente,
siendo importante el aspecto psicoldgico de los trabajadores, asi como se debe
trabajar en base a la optimizacion de los tiempos en cerrar las ventas, por lo que es
importante el desarrollo de capacitaciones, cuyas dimensiones permitieron tener

una adecuada informacion para el estudio.

Indicadores: Satisfaccion, ambiente de trabajo, adaptacién, equipo, conexion de

internet, programas, capacitacion, aspecto psicologico y ventas

Definicion conceptual variable fidelizacion: De acuerdo con Alcaide (2017) la
fidelidad del cliente "es el conjunto de condiciones que llevan a los clientes a estar

satisfechos con el producto o servicio que desean y les hacen volver a comprar”.

Definicion operacional: La fidelizacién se llegd a ejecutar a través de las
dimensiones, fiabilidad para el autor Alcaide (2017), es determinada como aquella
caracteristica importante de la fidelizacion que sirve para realizarse de manera
cuidadosa y fiable a desarrollar de una mejorar manera la resolucion de problemas.
Segunda dimension seguridad Alcaide (2017), se refiere como la dimensién en
donde se busca mantener la credibilidad, confianza y dar una atencion al cliente
manteniéndolas relaciones comerciales, Finalmente en cuanto a la tercera
dimension satisfaccion Alcaide (2017) dentro de la fidelizacion se logra la
satisfaccion a través de un adecuado manejo de incentivos, una agradable
experiencia que genere una adecuada perspectiva. Los cuales permitieron tener

una adecuada informacion para el estudio.
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Indicadores: Confiabilidad, resolucion de problemas, disposicion, necesidades del

cliente, confidencialidad, informacion, incentivos, expectativas y perspectivas

Escala de medicion: Para Hernandez y Mendoza (2018) la escala de medicién del
instrumento se a través de los items, los cuales estan en modo afirmativo, para
llegar a medir el comportamiento de las dimensiones y de las variables utilizando

una escala de Likert.

3.3. Poblacion muestray muestreo.

Valderrama (2017) poblacién es el grupo de personas a partir del cual se quiere
determinar el tamafio de la muestra. Por lo que podemos decir que la poblacion
estuvo integrada por 45 trabajadores. Los datos se recopilaron tomando como
muestra a todos los clientes y excluyendo a aquellos que no tenian un contrato en

vigor con la empresa en funcién de los criterios de exclusion.

En cuanto a las muestras se obtienen mediante férmulas estadisticas y
pueden ser tanto muestras finitas como infinitas y se convierten en un subconjunto

importante de la investigaciéon en curso (Bernal, 2014).

La muestra estara conformada por 45 trabajadores. Para Baena (2017), un
estudio censal se utiliza para aquellas investigaciones donde se estudia el mismo

tamafio de la poblacién con el de la muestra.

3.4 Técnicas e instrumentos de recogida de datos

La técnica utilizada fue la encuesta, que se utiliza para realizar preguntas que
midieran el comportamiento de las variables de la investigacion en relacion con
los objetivos planteados (Saenz,2018). Como instrumento el cuestionario, de
acuerdo con Hernandez y Mendoza (2018), el cuestionario se compone de
preguntas cerradas, y la recoleccion de informacion se puede lograr de manera

mas rapida y andnima a través de ciertas escalas Likert.

La validez examina si los constructores del instrumento legitiman las
preguntas haciéndolas pertinentes al propésito del estudio a través de la opinion

de un grupo de expertos. (Hernandez et al., 2014, p. 2017).

En igual forma, Hernandez y Mendoza (2018), la fiabilidad del instrumento debe

demostrarse a través de técnicas o métodos que analicen la fiabilidad de los
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coeficientes, de los cuales el alfa de Cronbach es la valoracién mas utilizada, con
resultados entre 0 y 1 (p. 208). El valor para la variable teletrabajo es de 0,743 y

el valor para la variable fidelidad es de 0,859.

3.5. Procedimientos

En este estudio, se presentd una solicitud a la empresa para obtener su
aprobacion. Posteriormente, se recopilo la base de datos a través de una encuesta
a cada uno de los clientes. La informacion obtenida se proceso utilizando el
software SPSS-26. Para ello se realizd6 una prueba de normalidad, se
contrastaron hipoétesis y se obtuvieron conclusiones relevantes para el propésito
del estudio. Hernandez y Mendoza (2018) describen al procedimiento de una
investigacion como aquel, que consta de multiples pasos para garantizar el
correcto procesamiento de la informacion, en donde se evalla analiza la

informacion, y se extraen conclusiones pertinentes al objetivo de la investigacion.

3.6 Metodologia de andlisis de datos

En cuanto a los métodos de analisis de datos, los datos recopilados fueron
procesados utilizando dos métodos de analisis estadistico en el software SPSS
26. El primer método utilizado fue el analisis descriptivo, el cual emplea tablas y
gréaficos para recopilar informacién y analizar el comportamiento de las variables
de manera porcentual. Ademas, se llevd a cabo un analisis de inferencia
descriptiva para contrastar hipétesis utilizando métodos estadisticos, tal como lo

sugieren Hernandez, Fernandes y Baptista (2018).

3.7. Aspectos Eticos

Con relacion a los aspectos éticos, el estudio cumplié con todos los parametros
éticos y se adhiri6 a los criterios establecidos por la APA (American Psychological
Association), lo que permitio el andlisis de las variables. Hernandez y Mendoza
(2018) sefialan que los aspectos éticos del estudio incluyen el reconocimiento de
los méritos de cada autor y el respeto a los derechos de autor, los cuales fueron

considerados de manera necesaria durante la realizacion del estudio.
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IV. RESULTADOS

Los resultados fueron procesados a través del SPSS26 y analizados a través de
dos métodos; el andlisis-descriptivo y un analisis-inferencial. Primero se realiz6
tablas de frecuencia para medir el analisis-descriptivo de la variable como las

dimensiones los cuales fueron medidos a través de tres niveles alto, medio y bajo

Tabla 1. Analisis de los resultados de la variable teletrabajo

Bajo Regular Alto
f % f % f %
Teletrabajo 3 7% 35 78% 7 15%
Fuente: Recopilacion de la base de datos de la encuesta.

Interpretacion: Se aprecia que un 78% (35) se encuentra en un nivel “regular”,
15% (7) presenta un nivel alto, mientras un 7% (3) demuestran un nivel bajo, por lo
gue podemos concluir que la eficiencia del teletrabajo de la empresa se desarrolla

de forma regular, evidenciando la problematica de estudio.

Tabla 2. Analisis de los resultados de las dimensiones del teletrabajo

Dimensiones Bajo Regular Alto

f % f % f %
Dimension flexibilidad 1 2% 31 69% 13 29%
Dimensién Actividades 6 13% o8 620 11 24%
laborales
Dimension 0 0 0
Productividad S 7% 28 62% 14 3%

Fuente: Recopilacion de la base de datos de la encuesta.

Interpretacion: Respecto al analisis de las dimensiones del teletrabajo, se observo
gue en las tres dimensiones existe una mayor preponderancia en el nivel “regular”,
69% en flexibilidad, 62% en actividades laborales y productividad. A diferencia de
un 29% que se encuentran en el nivel “alto” en la dimensién flexibilidad, 24% en

actividades laborales y un 31% en productividad.

Tabla 3. Andlisis de la variable fidelizaciéon del cliente

Bajo Regular Alto
f % f % f %
Fidelizacion del cliente 1 2% 30 67% 14 31%
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Interpretacion: Se aprecia que un 67% (30) se encuentra en un nivel “regular”,
31% (3) presenta un nivel alto, mientras un 2% (1) demuestran un nivel bajo, por lo
que podemos concluir que el nivel de fidelizacion de los clientes que la empresa
viene realizando es de forma regular, demostrando insatisfaccion, un bajo nivel de

seguridad y flexibilidad.
evidenciando la problematica de estudio.

Tabla 4. Andlisis de las dimensiones de la variable fidelizacion del cliente

Dimensiones Bajo Regular Alto
f % f % f %
Dimension Fiabilidad 6 13% 26 58% 13 29%
Dimensién Seguridad 7 16% 30 67% 8 18%
Dimension satisfaccion 27 60% 8 18% 10 22%

Fuente: Recopilacion de la base de datos de la encuesta.

Interpretacion: Respecto al andlisis de las dimensiones de la fidelizacion de los
clientes, se observo que en las tres dimensiones existe una mayor preponderancia
en el nivel “regular’, 69% en flexibilidad, 62% en actividades laborales y
productividad. A diferencia de un 29% que se encuentran en el nivel “alto” en la

dimensién flexibilidad, 24% en actividades laborales y un 31% en productividad

Andlisis inferencial: Para este analisis se realiz6 una prueba de normalidad para

determinar con que estadistico se va a contrastar las hipétesis de la investigacion

Tabla 5. Analisis de la prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
TELETRABAJO ,220 45 ,000 ,887 45 ,000
FIDELIZACION DE LOS ,149 45 ,004 ,944 45 ,001

CLIENTES

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion: Como se aprecia en la prueba de normalidad solo se analizaran
los datos de Shapiro-Wilk, debido a que el tamafo de la muestra es menor a 50,
observandose que el valor de la significancia es menor al 0,05, por lo que el
presente estudio es un no paramétrico, contrastandose las hipotesis de la

investigacion a través de la rho de spearman.
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Prueba de hipétesis general

Ho: No existe relacion directa y significativa entre el teletrabajo y la fidelizacién del
cliente en AYR consultores y asesores SAC, Comas 2023.

Ha: Existe relacion directa y significativa entre el teletrabajo y la fidelizacion del
cliente en AYR consultores y asesores SAC, Comas 2023.

Tabla 6. Analisis de la hipétesis del teletrabajo y fidelizacion del cliente

Teletrabajo Fidelizacion

del cliente
Rho de Teletrabajo  Coeficiente de 1,000 ,864**
Spearman correlacion
sig.( bilateral.) . ,000
N 45 45
Fidelizacion Coeficiente de ,864** 1,00
del cliente  correlacion
sig.( bilateral.) ,000 .
N 45 45

Interpretacion: Los resultados obtenidos respecto al coeficiente de correlacion
0,864 en base a los autores Herndndez y Mendoza (2018) en base a los autores
Hernandez y Mendoza (2018) demuestran un nivel de correlacién positivo alto.
Respecto al nivel de significancia obtenido 0,000 se cumple la hipoétesis alterna,
demostrando una relacion directa y significativa entre el teletrabajo y la fidelizacion

de los clientes.
Hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion directa y significativa entre la flexibilidad del teletrabajo y la

fidelizacion del cliente en AYR consultores y asesores SAC, Comas 2023.

Ha: Existe relacion directa y significativa entre la flexibilidad del teletrabajo y la
fidelizacion del cliente en AYR consultores y asesores SAC, Comas 2023.

17



Tabla 7. Analisis de la hipétesis la flexibilidad y fidelizacion del cliente

Flexibilidad Fidelizacion
del cliente
Rho de Flexibilidad Coeficiente de 1,000 , /56**
Spearman correlaciéon
sig.( bilateral.) . ,000
N 45 45
Fidelizacion Coeficiente de , 7156** 1,00
del cliente  correlacion
sig.( bilateral.) ,000 .
N 45 45

Interpretacion: Los resultados obtenidos respecto al coeficiente de correlacion
0,756 en base a los autores Hernandez y Mendoza (2018) demuestran un nivel de
correlacién positivo considerable. Respecto al nivel de significancia obtenido 0,000
se cumple la hipotesis alterna, demostrando una relacion directa y significativa entre

la flexibilidad del teletrabajo y la fidelizacion de los clientes.

Ho: No existe relacion directa y significativa entre las actividades laborales del
teletrabajo y la fidelizacion del cliente en AYR consultores y asesores SAC, Comas
2023.

Ha: Existe relacion directa y significativa entre las actividades laborales del
teletrabajo y la fidelizacion del cliente en AYR consultores y asesores SAC, Comas
2023.

Tabla 8. Andlisis de la hipotesis actividades laborales y fidelizacion del cliente

Actividades Fidelizacion
laborales del cliente
Rho de Actividades Coeficiente de 1,000 , 711
Spearman laborales correlacién
sig.( bilateral.) . ,003
N 45 45
Fidelizacion Coeficiente de ,711** 1,00
del cliente correlacion
sig.( bilateral.) ,003 .
N 45 45

18



Interpretacion: Los resultados obtenidos respecto al coeficiente de correlacion
0,711 demuestran un nivel de correlacion positivo considerable. Respecto al nivel
de significancia obtenido 0,003 se cumple la hipétesis alterna, demostrando una
relacion directa y significativa entre las actividades laborales del teletrabajo y la

fidelizacion de los clientes.
Hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacion directa y significativa entre la productividad y la fidelizacion
del cliente en AYR consultores y asesores SAC, Comas 2023.

Ha: Existe relacion directa y significativa entre la productividad y la fidelizacion del

cliente en AYR consultores y asesores SAC, Comas 2023.

Tabla 9. Analisis de la hipétesis productividad y fidelizacion del cliente

Productividad Fidelizacion del

cliente
Rho de Productividad  Coeficiente de 1,000 ,571**
Spearman correlaciéon
sig.( bilateral.) . ,000
N 45 45
Fidelizacion  Coeficiente de ,571** 1,00
del cliente correlacion
sig. ( bilateral.) ,000 .
N 45 45

Interpretacion: Los resultados obtenidos respecto al coeficiente de correlaciéon
0,571 en base a los autores Herndndez y Mendoza (2018) demuestran un nivel de
correlacién positivo considerable. Respecto al nivel de significancia obtenido 0,000
se cumple la hipétesis alterna, demostrando una relacion directa y significativa entre

la productividad del teletrabajo y la fidelizacién de los clientes.
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V. DISCUSION

Basandonos en los resultados estadisticos obtenidos de una muestra compuesta
por 45 empleados, se procedi6 a realizar un andlisis exitoso mediante la aplicacion
de una prueba de hipotesis general. El procesamiento de los datos, utilizando la
prueba de normalidad de Rho Spearman, arrojé un resultado significativo de dos
caras con un valor p de 0,000. Esto condujo a la aceptacion de la hipoétesis
alternativa formulada. Ademas, se obtuvo un coeficiente de correlacion positiva
fuerte de 0,864, lo que confirma la existencia de una fuerte correlacién positiva entre

los elementos relevantes de cada variable estudiada.

En consecuencia, se logro alcanzar el objetivo general del estudio, el cual
consistia en determinar la relacion existente entre el teletrabajo y la fidelizacion de
clientes en AYR Consultores y Asesores SAC, en Comas durante el afio 2023.
Estos resultados respaldan de manera concluyente la existencia de una relaciéon
significativa y positiva entre la implementacion del teletrabajo y la fidelizacion de

clientes en la mencionada empresa

Teniendo en cuenta los hallazgos obtenidos se contrastaron con las
investigaciones de Lassiter (2020), cuyo objetivo fue analizar el teletrabajo y sus
asociaciones con la satisfaccién laboral en una empresa manufacturera, el estudio
se realizo a partir de la teoria de Golden, el cual estimula el teletrabajo en relacion
con el liderazgo, trabajo en equipo y satisfaccion, para ello se encuesto a 84
personas, en donde el objetivo se alcanz6 segun los estadisticos, obteniendo una
"r=0,485*" y una sig inferior al 0,05 (0,015), lo que indica un menor grado de
correlacion positiva y, por tanto, un valor claramente positivo obtenido en
comparacion con nuestro estudio, sin embargo, en ambos estudios se cumpli6 la
hip6tesis de investigacion. Del mismo modo, en nuestro estudio pudimos demostrar
gue a nivel convencional se desarrolla un teletrabajo moderado, similar al estudio
en donde también se obtuvo un nivel regular. Se llego a fundamentar a través del
valor tedrico de Coronel (2018), definiendo al teletrabajo, como la forma de trabajo
extremadamente Independiente, que permitiendo una ventaja entre sus miembros
volviéndolos mas productivos, debido a la flexibilidad para realizar sus actividades

laborales.
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En el estudio realizado por Copacondori (2022), también se evalud la
hipotesis de investigacion y se obtuvo una correlacion de 0,885, con una
significacion de dos colas menor a 0,05. Estos resultados indican la existencia de
una relacion entre el teletrabajo y la satisfaccion de los usuarios. Al comparar estos
hallazgos con los obtenidos en nuestro estudio, se observan similitudes
significativas, ya que ambos estudios arrojaron una fuerte correlacion positiva. Es
importante destacar que nuestro estudio se fundamenta en la definicion de lealtad
de la cliente proporcionada por el autor tedrico Alcaide (2017). Segun esta
definicion, la lealtad del cliente se refiere a un conjunto de condiciones que generan
satisfaccion en los clientes con respecto al producto o servicio que necesitan, lo
gue a su vez los motiva a realizar compras repetidas. Estos hallazgos corroboran
la importancia del teletrabajo en la satisfaccion de los usuarios y respaldan la idea
de que brindar un entorno laboral flexible puede tener un impacto positivo en la
lealtad y satisfaccién de los clientes. De igual manera, el objetivo general se
sustentd en la teoria de comportamiento X y Y, propuesta por Douglas Mc Gregor,
en la teoria X, se considera un estilo rigido, en donde las personas o el personal de
trabajo necesita ser controlado para que no lleguen a esquivar las
responsabilidades, sin embargo, en la teoria Y, nos demuestra un trabajo mas
participativo en donde se busca impulsar el crecimiento y oportunidades de trabajo
el cual se debe fundamentar en el reconocimiento de valor de oportunidades al

trabajador.

Con relacion a la hipétesis especifica 1, se obtuvo un resultado significativo
de dos caras con un valor de p de 0,000 utilizando el coeficiente de correlacion de
Rho de Spearman. En consecuencia, se aceptd la hipoétesis alternativa planteada.
Ademas, se obtuvo un coeficiente de correlacion positiva fuerte de 0,756, lo cual
indica la existencia de una relacién positiva y solida entre el rendimiento y la
fidelidad.

En este sentido, se logré alcanzar el objetivo general del estudio, que
consistia en determinar la relacion existente entre la flexibilidad laboral y la
fidelizacion de los clientes de AYR Consultores y Asesores SAC, en Comas durante

el aio 2023. Estos resultados respaldan de manera concluyente la existencia de
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una relacion significativa y positiva entre la implementacion de la flexibilidad laboral

y la fidelizacion de los clientes en la mencionada empresa.

Teniendo en cuenta los hallazgos obtenidos se contrastaron con las
investigaciones de Gonzales Deza et al., (2017), cuyo objetivo fue analizar el
teletrabajo y sus asociaciones con productividad laboral, en donde se cumplio el
objetivo en base a la estadistica, obteniendo un “r=0,901*” y un sig menor 0,05
(0,000), nos manifiesta que el teletrabajo es aumenta el nivel de productividad
laboral, mejorando las habilidades requeridas por el teletrabajador siendo:
Disciplina, estimulacion y dedicacion. En relaciéon con la flexibilidad laboral, el
teletrabajo equilibra adecuadamente el trabajo y la vida familiar, lo que proporciona
una sensacion de bienestar que se traduce en una mayor productividad. También
mejora el entorno de trabajo y ofrece mayores oportunidades para atraer nuevos
talentos y evita la rotacion de personal. Ademas, el estudio se sustentd en la
definicion de Flexibilidad de Adamovic (2021) donde la denomina la vinculacion de
equilibrio entre la vida laboral y personal siendo el entorno institucional de cada
pais, que influye en quién tiene acceso a arreglos de trabajo flexibles, el que

determina como el teletrabajo afectara el equilibrio entre la vida laboral y personal.

Para abordar la segunda hipotesis especifica, se realizé un analisis utilizando
el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman, el cual arroj6 un resultado
significativo de dos caras con un valor de p de 0,003. En consecuencia, se acepto
la hipétesis alternativa planteada. Ademas, se obtuvo un coeficiente de correlacion
positiva de 0,711, lo que indica la presencia de una fuerte relacion positiva entre la

actividad laboral y la fidelidad de los clientes.

En este sentido, se logré alcanzar el objetivo de determinar la relacion
existente entre la actividad laboral y la lealtad del cliente en el caso de AYR
Consultores y Asesores SAC, en Comas durante el aflo 2023. Estos resultados
respaldan de manera concluyente la existencia de una relacidén significativa y
positiva entre la actividad laboral y la fidelidad de los clientes en la mencionada
empresa. En similar perspectiva se tuvo relacion con el estudio de Tate et al (2019)
el objetivo determinar la relacién entre la comunicacién y el teletrabajo, en donde
se obtuvo un “r=0,914*" y un sig menor 0,05 (0,015) entre la comunicacién y
teletrabajo. En donde un 65% de los 125 participantes de una empresa telefonica,
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demostraron que estaban satisfecho ya que mejoraba el nivel de sus actividades
laborales, permitiendo que puedan realizar otras actividades. Sin embargo,
contrastandolo con nuestro estudio el 56% de nuestros participantes consideran
gue existe un manejo regular de las actividades laborales dentro del teletrabajo,
esto debido a la sobrecarga laboral, ya que no existe un sistema reglamentado de
la carga laboral, en donde la empresa se sustente. Por otro lado, en la segunda
dimensién actividades laborales se sustentd en la definicion de Delanoeije et
al. (2019) sostienen que, en los dias de teletrabajo, los trabajadores experimentan
menos conflictos entre el trabajo y el hogar, pero mas entre el hogar y el trabajo y
gue aquellos con una fuerte preferencia por la proteccién del hogar reportan mas

conflictos como resultado de la interrupcion del trabajo.

Para la segunda hipétesis se proces6 mediante el “Rho-Spearman”, que
arrojo un resultado de significacion 0,003, por lo que se aceptd la hipotesis, ademas
se arroj6 un resultado positivo de 0,711, demostrando que existe una "correlacion
positiva" entre la actividad laboral y la fidelidad de los clientes. De esta manera, se
logro el objetivo de identificar la relacion entre la actividad laboral y la fidelizacion

de clientes para AYR Consultores y Asesores SAC, Comas 2023.

Teniendo en cuenta los hallazgos obtenidos se contrastaron con las
investigaciones de Tate et al (2019) el objetivo determinar la relacion entre la
comunicacion y el teletrabajo, en donde se obtuvo un “r=0,914*” y un sig menor
0,05 (0,015) entre la comunicacion y teletrabajo. En donde un 65% de los 125
participantes de una empresa telefonica, demostraron que estaban satisfecho ya
gue mejoraba el nivel de sus actividades laborales, permitiendo que puedan realizar
otras actividades. Sin embargo, contrastandolo con nuestro estudio el 56% de
nuestros participantes consideran que existe un manejo regular de las actividades
laborales dentro del teletrabajo, esto debido a la sobrecarga laboral, ya que no
existe un sistema reglamentado de la carga laboral, en donde la empresa se
sustente. Por otro lado, en la segunda dimension actividades laborales se sustentd
en la definicién de Delanoeije et al. (2019) sostienen que, en los dias de teletrabajo,
los trabajadores experimentan menos conflictos entre el trabajo y el hogar, pero

mas entre el hogar y el trabajo y que aquellos con una fuerte preferencia por la
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proteccion del hogar reportan mas conflictos como resultado de la interrupcion del

trabajo.

En relacion con la tercera hipétesis especifica, al utilizar la Rho de Spearman
se obtuvo un resultado significativo de dos caras con un valor de p de 0,003. Por lo
tanto, se acepto la hipotesis alternativa formulada, y se obtuvo un coeficiente de
correlacién positiva de 0,571, lo que confirma la existencia de una relacion positiva
fuerte entre la actividad laboral y la fidelidad de los clientes. De esta manera, se ha
logrado alcanzar el objetivo de determinar la relacion entre la actividad laboral y la
fidelizacion de clientes para AYR Consultores y Asesores SAC, en Comas durante
el afio 2023.

Es importante destacar que estos resultados contrastan con el estudio
realizado por Onyemaechi et al. (2022) en Nigeria, quienes examinaron la relacion
entre la comunicacién y el teletrabajo, y encontraron una relacion baja entre el
teletrabajo y el rendimiento laboral (p=0,004). Estos hallazgos demuestran que las
conclusiones de nuestro estudio difieren de los resultados obtenidos en el estudio
anteriormente mencionado. En donde un 45% de los 300 participantes,
respondieron que su nivel de productividad se incrementé, debido a que podian
compartir mas tiempo con sus familiares y les permitia realizar diversas actividades,
por lo que se recomendé a las organizaciones deben asegurarse de que el entorno
de sus teletrabajadores sea propicio y tenga una buena red y conectividad a Internet

si debe afectar la relacion entre el teletrabajo y el rendimiento en el lugar de trabajo.

Finalmente, en la tercera dimension productividad se sustentdé en la
definicion de Hartman et al (1991) afirman que el teletrabajo se beneficié en dos
perspectivas, a saber; perspectiva organizacional y perspectiva de los empleados;
Por lo que podemos decir que la perspectiva organizacional y gerencial se relaciona
con los efectos de la productividad y, en términos de la perspectiva del empleado,

se puede obtener un efecto actitudinal relacionado con la satisfaccién.
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VI. CONCLUSIONES

Primera:

En cuanto al objetivo general propuesto, los estudios descriptivos han demostrado
que la eficacia del teletrabajo en las empresas cambia regularmente. con un 78%,
evidenciando la problematica de estudio. Ademas, a través de los resultados
inferenciales se demostro el objetivo que el teletrabajo se relaciona con fidelizacion
del cliente en AYR, con 0,864 y un valor de significancia de 0,000 siendo menor al

0,05, por lo que se pudo concluir que existe relacion entre las variables.
Segunda:

En cuanto al primer objetivo especifico, nuestra investigacién descriptiva
reveld que dentro de la empresa existe un nivel regular de flexibilidad del teletrabajo
con un 69%. Ademas, se determiné a relacion entre la flexibilidad del teletrabajo y
la fidelizacion del cliente en AYR, con 0,756 y un valor de significancia de 0,000
siendo menor al 0,05, por lo que se pudo concluir que existe relacion entre las

variables.
Tercero:

En base al segundo objetivo y de acuerdo con los resultados obtenidos de
los estudios descriptivos se determind que dentro de la empresa existe un nivel
regular de actividades laborales del teletrabajo con un 62%. Ademas, se determiné
a relacion entre las actividades laborales y la fidelizacién del cliente en AYR con
0,711 y un valor de significancia de 0,000 siendo menor al 0,05, por lo que se pudo

concluir que existe relacion entre las variables.
Cuarto:

Finalmente, el tercer objetivo especifico, nuestra investigacion descriptiva
revelé que dentro de la empresa dentro de la empresa existe un nivel regular de
productividad del teletrabajo con un 62%. Ademas, se determiné a relacion entre la
productividad y la fidelizacion del cliente, con 0,571 y un valor de significancia de
0,000 siendo menor al 0,05, por lo que se pudo concluir que existe relaciéon entre

las variables.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero:

Se recomienda al gerente de recursos humanos de la empresa AYR consultores y
asesores SAC, trabajar a través del teletrabajo, proporcionar a los empleados la
opcion de trabajar desde casa 0 de manera remota mejorar su satisfaccion laboral

y, a su vez, fortalecer la relacién con los clientes.
Segundo:

Se recomienda al gerente de recursos humanos de la empresa AYR consultores y
asesores SAC, desarrollar una flexibilidad del teletrabajo, brindando un servicio
personalizado, permitiendo a los empleados trabajar desde diferentes ubicaciones
para que puedan estar cerca de los clientes en diferentes regiones geogréaficas.
Esto les permitira comprender mejor las necesidades especificas de cada cliente y

brindar un servicio adaptado a sus requerimientos.
Tercero:

Se recomienda al gerente de recursos humanos de la empresa AYR consultores y
asesores SAC, adoptar horarios de trabajo, en donde se adpate segun las
necesidades de los clientes, generando una mayor disponibilidad y conveniencia
tanto para los clientes como los trabajadores. Esto permitir4 atender a clientes en
diferentes horarios y facilitara la comunicacion con aquellos que tienen horarios

laborales particulares.
Cuarto:

Se recomienda al gerente de recursos humanos de la empresa AYR consultores y
asesores SAC, para mejorar el nivel de productividad del teletrabajo, utilizar
herramientas digitales de gestion de tareas y proyectos para organizar sus
actividades, establecer plazos y realizar un seguimiento del progreso de sus
trabajadores, estas herramientas pueden facilitar la colaboracion con colegas y

mantener un registro de las tareas realizadas.
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Anexo 1: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

POSICION
VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES TEMS ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Coronel (2018) Se va a elaborar Satisfaccion P1 Bajo Se encuentra satisfecho en continuar con la
El teletrabajo un total de 10 ) 36 modallldad de teletrabajo.. )
Ambiente de P2 Considera que el ambiente de trabajo ha
puede operarse preguntas . 7-10 mejorado con el teletrabajo
. - trabajo Regular ,
de forma relacionado con Flexibilidad 1: Totalmente
L Adaptacién P3 Puede concentrarse en tu trabajo evitando
extremadament las siguientes 11-15 interrupciones  ocasionadas por tareas y €N desacuerdo
e Independiente, dimensiones: Alto convivencia en el hogar 2:En
El generando una flexibilidad, Equipo P4 Dispones de un ordenador con las prestaciones desacuerdo
) o . 4-9 necesarias para realizar tu trabajo )
Teletrabajo  flexibilidad para  actividades Conexion de P5 Bajo Tiene una conexién de internet rapida y estable 3 Ni de acuerdo
realizar sus laborales, Actividades internet L0.15 ni en
actividades productividad laborales Programas P6 Regular  En relacién con los programas que necesitas desacuerdo
laborales, esta para realizar tu trabajo: Office, navegador u 4: De acuerdo
. 16-20 otros. La empresa le proporciona versiones ]
ventaja les Alto actualizadas y compatibles. 5: Totalmente
permite ser mas P7 Considera que los canales digitales son mas de acuerdo
. importantes para coordinar y planificar tareas
productivos entre los trabajadores, que los programas de
(p-14). Gmail.
Capacitacion P8 Se ha debido capacitar a los/as trabajadores
3-6 para realizar sus tareas mediante la modalidad
Bajo de teletrabajo
Productividad Aspecto P9 Considera que los trabajadores de la empresa
Psicolégico 7-10 se han adaptado de forma_ general a reali;ar
Regular  sus labores desde la modalidad de teletrabajo.
Ventas P10 Se llega a cumplir con las metas propuestas
11-15 para alcanzar las ventas
Alto
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Anexo 1: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

ITEMS
DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES  INDICADORES MEDICION
POSICION N° DE ITEM
Segiun Alcaide Se va a elaborar un Confiabilidad P1 Bajo 3-6 Considera que el personal demuestra
(2017) la total de 10 preguntas una imagen de confianza a sus
clientes
fidelizacion del relacionado con las Fiabilidad Resolucion de P2 Regula Existe una actitud de resolver
diente “es un siguientes problemas 7-10 cualquier problema del servicio que se 1: Totalmente en
brinda a los clientes )
conjunto de dimensiones: Disposicién P3 Los trabajadores tienen una desacuerdo
Fidelizacion condiciones que Fiabilidad, seguridad ﬁl-th disposicion para atender a los clientes 2: En desacuerdo
del cliente permiten al y satisfaccion Esta conforme con el servicio que la  3: Ni de acuerdo ni
cliente  sentirse empresa realiza para satisfacer las en desacuerdo
necesidades de los clientes
satisfecho con el Necesidades del Bajo El personal toma en cuenta las 4: De acuerdo
producto o cliente P4-P5 4-9 respuestas del cliente para brindar el 5 Totalmente de
servicio de acuerdo con las )
servicio que Seguridad necesidades del cliente acuerdo
requiera y esto lo Regular . ) -
10-15 Se trabaja con confidencialidad la
impulse a volver Confidencialidad P6 informacién brindada de los clientes
. Informacion P7 El personal administra la informacion
a adquirirlo - . ;
Alto del servicio para brindar soluciones
16-20 inmediatas ante posibles
contratiempos
_ _ Incentivos Bajo EI_ personal brinda los incentivos al
Satisfaccion P8 3-6 cliente dependiendo de su preferencia
en los servicios de tercerizacion
Expectativas P9 Regular Considera que la empresa logra
7-10 superar las expectativas de los
clientes
Perspectivas P10 Alto El personal tiene en cuenta la
11-15 perspectiva del cliente sobre el

servicio brindado
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Anexos 2. MATRIZ DE CONSISTENCIA INVESTIGACION CUANTITATIVA

PROBLEMAA

OBJETIVOS

METODOLOGIA

PROBLEMA GENERAL

¢,Como se relaciona el teletrabajo y la
fidelizacion del cliente en AYR consultores y

asesores SAC, Comas 20237

PROBLEMAS ESPECIFICOS

(a) ¢Cual es la relacién entre la flexibilidad
del teletrabajo y la fidelizacion del cliente en
AYR consultores y asesores SAC, Comas
2023?

(b) ¢ Cuadl es larelacion entre las actividades
laborales y la fidelizacién del cliente en AYR
consultores y asesores SAC, Comas 2023?
(c) ¢Cual es la relacion entre la
productividad y la fidelizacion del cliente en
AYR consultores y asesores SAC, Comas

2023?

OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacion entre el teletrabajo y la
fidelizacion del cliente en AYR consultores y

asesores SAC, Comas 2023

OBJETIVOS ESPECIFICOS

(a) Determinar la relacion entre la flexibilidad
del teletrabajo y la fidelizacién del cliente en
AYR consultores y asesores SAC, Comas 2023
(b) Determinar la relacion entre las actividades
laborales y la fidelizacion del cliente en AYR
consultores y asesores SAC, Comas 2023

(c) Determinar la relacién entre la productividad
y la fidelizacién del cliente en AYR consultores

y asesores SAC, Comas 2023

HIPOTESIS GENERAL

Existe relacion directa y significativa entre el
teletrabajo y la fidelizacién del cliente en
AYR consultores y asesores SAC, Comas
2023

HIPOTESIS ESPECIFICOS

(a) Existe relacion directa y significativa
entre la flexibilidad del teletrabajo y la
fidelizacion del cliente en AYR consultores y
asesores SAC, Comas 2023 (b) Existe
relacion directa y significativa entre las
actividades laborales del teletrabajo y la
fidelizacion del cliente en AYR consultores y
asesores SAC, Comas 2023 (c) Existe
relacion directa y significativa entre la
productividad y la fidelizacion del cliente en
AYR consultores y asesores SAC, Comas
2023

Enfoque:
cuantitativo

Tipo de estudio:
Aplicada

Disefio de
investigacion: No
experimental
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Anexo 03: BASE DE DATOS

Pa

PS8 P10 P11
2 3 4
4 4 4
b 4 4
4 b 4
3 4 4
4 4 4
b 2 4
4 4 3
4 4 3
2 b 2

P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P13 P20
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Anexo 04: ALFA DE CRONBACH

Tabla 1
Baremo para estimacion del nivel de confiabilidad
RANGO EVALUACION DEL COEFICIENTE
Alfa 1.00 Confiabilidad perfecta
Alfa 0.72 a 0.99 Excelente confiabilidad
Alfa 0.66 a 0.71 Muy confiable
Alfa 0.60 a 0.65 Confiable
Alfa 0.54 a 0.59 Confiabilidad baja
Alfa 0.53 a menos Confiabilidad nula
Fuente: Sanchez, J. E. (2019). Cadena de valor e innovacién. Durango, México: Universidad Judrez del Estado
de Durango.
Tabla 2
Resumen de procesamiento de casos — Teletrabajo
N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 0,0
Total 10 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Tabla 3
Estadisticos de fiabilidad — Teletrabajo
Alfa de Cronbach N de elementos
,793 10
Tabla 4
Resumen de procesamiento de casos — Fidelizacion
N %
Casos Vélido 10 100,0
Excluido?® 0 0,0
Total 10 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Tabla b
Estadisticos de fiabilidad — Fidelizacién
Alfa de Cronbach N de elementos

,819 10
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Anexo 5: FORMATO PARA LA OBTENCION DEL CONSENTIMIENTO
INFORMADO

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV
Titulo de la investigacion: El Teletrabajo y fidelizacion del cliente en AYR consultores y asesores

SAC, Comas 2023

Investigador principal: Aponte Mallqui, Noemi Rogelia
Asesor: Dr. Carlos Antonio, Casma Zarate
Propdsito del estudio

Saludo, somos investigadores que le invitamos a participar en la investigacion:
“Marketing digital y branding en la empresa Giomar, Barranca, 2023”, cuyo propésito es
Determinar la relacién entre el marketing digital y el branding en la empresa Giomar.
Barranca, 2023. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de la Escuela
Profesional de Administracion de la Universidad César Vallejo, aprobado por la
autoridad correspondiente de la Universidad (y de ser el caso agregar el permiso de la
institucion Giomar Sport).

Procedimiento

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

1. Se le presentara un cuestionario en el que tendra preguntas generales sobre
ustedcomo edad, zona de domicilio, lugar de nacimiento y otros, no es necesario
que se anote su nombre, pues cada encuesta tendra un cédigo; luego se le
presentaran preguntas sobrevariables especificas de la investigacion.

2. El tiempo que tomara responder la encuesta serd de aproximadamente 5
minutos, si gusta, puede responder ahora o comprometerse a hacerlo en otro
momento o lugar, nosotros lo buscaremos.

Informacion general: se le brindara a cada persona, la informacién para cumplimiento
delos principios de ética, se permitira cualquier interrupcion de parte del entrevistado
para esclarecer sus dudas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participaro no, y su decisiébn sera respetada. Posterior a la aceptacién no 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 informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al
término de la investigacion. No recibira 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):
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Los datos recolectados deben ser andénimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no seréa usada para ningun otro propdsito fuera de la investigacion. Los
datos permanecerdn bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Informacion especifica: Una vez que se haya terminado de brindar la informacion
general,se debe compartir la informacién especifica sobre la investigacion: los datos
que se requeriran, el hecho que se observara, o la accion que se realizara en el cuerpo
(medir, examinar) o alguno de los elementos de él (examenes de sangre, orina, células,
tejidos u otro material bioldgico), haciendo énfasis que los resultados so6lo seran
utilizados para la investigacion, sin identificar a la persona. De desearlo, se puede
brindar algun resultado de interés clinico al participante voluntario.

Problemas o preguntas:

Sitiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Docente Asesor Dr. Carlos
Antonio, Casma Zarate al correo electrénico ccasmaz@ucvvirtual.edu.pe o con el Comité de
Etica de 0 con el Comité de Etica oda.admin@ucv.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo mi participacion en
la investigacion.

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde
el cual se envia las respuestas].
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Anexo 6: AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU
IDENTIDAD EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

DIRECTIVA DE INVESTIGACION N° 002-2022-VI-UCV
Datos Generales

Nombre de la Organizacion: RUC:

AYR CONSULTORES Y ASESORES SAC 20552015879

Nombre del Titular o Representante legal: Arelis Ocampo Andia

Nombres y Apellidos: Arelis Ocampo Andia DNI: 10739964

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f’ del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo @), autorizo [ ], no autorizo[ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

“Marketing digital y branding en la empresa Giomar, Barranca, 2023"

Nombre del Programa Académico: Proyecto de Investigacion

Autor: Nombres y Apellidos, Aponte Mallqui, Noemi Rogelia DNI: 71309633

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha:

Firma y sello:

(Titular o Representante legal de la Institucion)

(*) Codigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 7°, literal “f’ Para difundir o
publicar los resultados de un trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el
nombre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo

formal con el gerente o director de la organizacidn, para gue se difunda la identidad de la institucion.
Por ello, tanto en los proyectos de investigacién como en los informes o tesis, no se debera incluir la
denominacién de la organizacion, pero si sera necesario describir sus caracteristicas.
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Anexo 7: FICHA DE EVALUACION DE LOS PROYECTOS DE INVESTIGACION
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

Titulo del proyecto de Investigacion: El Teletrabajo y fidelizacion del cliente en AYR
consultores y asesores SAC, Comas 2023

Autora: Aponte Mallqui, Noemi Rogelia
Especialidad del autor principal del proyecto: Gestion de organizaciones

Coautores del proyecto: Ninguno.

Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Provincia Lima, Peru

consentimiento informado.

Ha incluido el item

el item

Criterios de evaluacion | Alto | Medio | Bajo No precisa
I. Criterios metodolégicos
1. El proyecto cumple con el
proy .p .| Cumple
esquema establecido en la guia No cumple | -----
. s totalmente
de productos de investigacion.
L La poblacion/
La poblacién/ . p
2. Establece claramente la . participantes
., . participantes ,
poblacién/participantes de la . no estan | -----
. S estan claramente
investigacion. . claramente
establecidos .
establecidos
. Criterios éticos
Los aspectos Los aspectos
1. Establece claramente los | . P . Lo P .
” . éticos estan éticos no estan
aspectos éticos a seguirenla| T | T T e
investioacién claramente claramente
g ' establecidos establecidos
2. Cuenta con documento de
L Cuenta con No cuenta con
autorizacién de la empresa o
D, L documento documento No es
institucion (Anexo 3 Directivade | o\ L e nte debidamente | necesario
Investigacion N° 001-2022-VI- . .
suscrito suscrito
ucv).
3. Ha incluido el anexo 1 del No ha incluido

Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya

Presidente

Dr. Jorge Alberto Vargas Merino

Vicepresidente

Dr. Miguel Bardales Cardenas

Vocal 1

Magtr. Diana Lucila Huamani Cajaleon

Vocal 2
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Anexo 8: DICTAMEN DEL COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la Escuela Profesional
de Administracién, deja constancia que el proyecto de investigacién titulado “El Teletrabajo
y fidelizacién del cliente en AYR consultores y asesores SAC, Comas 2023”
presentado por los autores (Aponte Mallqui, Noemi Rogelia), ha sido evaluado,
determinandose que la continuidad del proyecto de investigacién cuenta con un dictamen:
favorable ! (X) observado ( ) desfavorable ( ).

Lima, 04 de noviembre del 2022

Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya
Presidente del Comité de Etica en Investigacion
Escuela Profesional de Administracion

Clc
 Srta. Noemi Rogelia, Aponte Mallqui, investigadora principal.

! el dictamen favorable tendra validez en funcion a la vigencia del proyecto.
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Anexo 9: VALIDACIONES

CERTIFICADD DE VALIDEY. DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 1: EL TELETRABALID

i DIMENSIONES / liems Pertinencia' | Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Flexibilidad Si No | Si No | Si | No
i Se encuentra satisfecho en continear con la modalidad de X X X
" | teletrabajo.
3 El ambiente de trabajo ha mejorado con el teletrabajo. X v X
3, |Puede concentrarse en tu lrabajo evitando interrupciones | X X
ocasionadas por tareas v convivencia en el hogar,
DIMENSION 2: Actividades laborales Si No Si N Si No
4. | Dispones de un ordenador con las prestaciones necasarias para A
realizar tu trabajo.
£ | Tiene una conexidn de internet rapida v estable. X
En relacidon con los programas que necesitas para realizar tu
6. | trabajo: Office, navegador u otros. AYR consullores y asesores | X X X
SAC le proporciona versiones actualizadas v compalibles.
Los canales digitales son mas importantes para coordinar y
T planificar tareas entre los trabajadores, que los programas de X X X
Gmail.
DIMENSION 3: Productividad i Mo 5i N No
g | Se ha debido capacitar a los/as trabajadores para realizar sus [ x X X
tareas mediante la modalidad de teletrabajo.
Los trabajadores de AYR consultores y asesores SAC se han
9. | adaptado de forma general a realizar sus labores desde la| X X X
modalidad de teletrabajo.
10, | Se llega a cumplir con las metas propuestas para alcanzar las [ X X
ventas.
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Ohbservaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable |X) Aplicable después de corregir | | No aplicable | |

Apellidos y nombres del juez validador. Abraham Cardenas Saavedra DNI 07424958

Especialidad del validador: Doctor en administracion

Pertinencia: 1 ibam cormesponde al conceplo tedrico formulada.
*Relevancia: El Bem &5 apropiado para represantar al componants o dimansadn espacifica del construcio
YClaridad: Se enende sin dificultad alguna el enunciado del item, &5 conciso, exacto y direcio

Mota: Suficiencia, se dice suSicienca cuanda los items planteados son suficientes para madir la dimansidn

03 de octubre del 2022

Firma del Experto Informante.
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N.° DIMENSIONES / Items Pertinencia' | Relevancia’ | Claridad’ Sugerencias

DIMENSION 1: Fiabilidad Si | No | Si | No | Si | No

1. | El personal demuestra una imagen de confianza a sus clientes. X X X

2. | Existe una actitud de resolver cualquier problema del servicioque se | X X
brinda a los clientes.

3. | Los trabajadores tienen una disposicion para atender a los clientes. | X X X
DIMENSION 2: Seguridad St | No | Si | No [ Si | No

4, | Esté conforme con el servicio que la empresa realiza para satisfacer | x X X
las necesidades de los clientes.

5. | El personal toma en cuenta las respuestas del cliente para brindarel | X X
servicio de acuerdo con las necesidades del cliente.

6. | Se trabaja con confidencialidad la informacion brindada de los | X X
clientes.

7. | El personal administra la informacién del servicio para brindar | ¥ X X
soluciones inmediatas ante posibles contratiempos.
DIMENSION 3: Satisfaccion Si | No | Si | No | Si | No

8. | El personal brinda los incentivos al cliente dependiendo de su| x X X
preferencia en los servicios de tercerizacion.

9, | Considera que AYR consultores y asesores SAC logra superar las | x X X
expectativas de los clientes.

10. | E! personal tiene en cuenta la perspectiva del cliente sobre el servicio | X X
brindado.
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable |X] Aplicable después de corregir | |

Apellidos y nombres del juez validador. Cardenas Saavedra, Abraham

Especialidad del validador: Doctor en Administracion

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia: El item es apropiado para representar al compaonente o dimensidn especifica del
constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuandy los items planteados son suficientes para medir la
dimensitn

No aplicable | ]

DNI: 07424958

03 de octubre del 2022

/‘?it_—:\— Lf.%'j

Firma del Experto Informante.
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: El Teletrabajo y fidelizacion del cliente en AYR consultores y asesores SAC, Comas 2022

Apellidos y nombres del Investigador: Aponte Mallqui, Noemi Rogelia

|Grado/Apellidos y nombres del experto: Dr. Carranza Estela ,Teodoro

OPINION DEL EXPERTO

ASPECTO POR EVALUAR
VARIABLES DIMENSION | INDICADORE ITEM /PREGUNTA ESCALA SI NO OBSERACIO
ES S CUMP | CUMPLE NES /
LE SUGERENCIA
S
Satisfaccion | 1. Se encuentra satisfecho en continuar
con la modalidad de teletrabajo.
Flexibilidad Ambiente de |2. Considera que el ambiente de trabajo ORDINAL
trabajo ha mejorado con el teletrabajo (LIKERT)
Adaptacion |3. Puede concentrarse en tu trabajo evitando
interrupciones ocasionadas por tareas y 5.
convivencia en el hogar
Equipo 4. Dispones de un ordenador con las 4.
prestaciones necesarias para realizar tu trabajo
Conexién de |[5. Tiene una conexion de internet rapida y 3.
internet estable
El teletrabajo Actividades 6. En relacion con los programas que necesitas 2.
laborales para realizar tu trabajo: Office, navegador u
otros. AYR consultores y asesores SAC le 1.
proporciona versiones actualizadas y
Programas |compatibles.
7. Considera que los canales digitales son mas
importantes para coordinar y planificar tareas
entre los trabajadores, que los programas de
Gmail
Productividad | Capacitacion |8. Se ha debido capacitar a los/as trabajadores
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para realizar sus tareas mediante la modalidad
de teletrabajo
Aspecto  |9. Considera que los trabajadores de AYR
psicolégico |consultores y asesores SAC se han adaptado
de forma general a realizar sus labores desde
la modalidad de teletrabajo.
Ventas 10. Se llega a cumplir con las metas propuestas
ra alcanzar las ventas
|Confiabilidad |11. Considera que el personal demuestra una
imagen de confianza a sus clientes
Fiabilidad |Resolucién de |12. Existe una actitud de resolver cualquier
problemas problema del servicio que se brinda a los
clientes
|[Disposicién  |13. Los trabajadores tienen una disposicion
ra atender a los clientes
Seguridad 14. Esta conforme con el servicio que la
empresa realiza para @ satisfacer las
necesidades de los clientes
N::f::‘:z‘::s 15. El personal toma en cuenta las respuestas
del cliente para brindar el servicio de acuerdo
Fidelizacién del con las
cliente necesidades del cliente
Confidencialid |16. Se trabaja con confidencialidad la
ad informacién brindada de los clientes
|Informacién |17. El personal administra la informacion del
servicio para brindar soluciones inmediatas
ante posibles
contratiempos
Satisfaccién  |Incentivos 18. El personal brinda los incentivos al cliente
dependiendo de su preferencia en los servicios
de tercerizaciéon
|Expectativas  |19. Considera que AYR consultores y asesores

SAC logra superar las expectativas de los
clientes

20. El personal tiene en cuenta la perspectiva

del cliente sobre el servicio brindado

Firma del experto

Pérspecg as
6" e (0] r;:o:u

CGadmin

Fecha 01/ 10/2022

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de [a naturaleza de la investigacion y de Las variables
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: El Teletrabajo y fidelizacion del cliente en AYR consultores y asesores SAC, Comas 2022

Apellidos y nombres del Investigador: Aponte Mallqui, Noemi Rogelia

Grado/Apellidos y nombres del experto: Dr. Carlos Antonio, Casma Zarate

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

VARIABLES DIMENSION | INDICADOR ITEM /PREGUNTA ESCALA Si NO OBSERACIO
ES ES CUMP | CUMPL NES /
LE E SUGERENCI
AS
Satisfaccién | 1. Se encuentra satisfecho en continuar con la
modalidad de teletrabajo.
Flexibilidad | Ambiente de |2. Considera que el ambiente de trabajo ha ORDINAL
trabajo mejorado con el teletrabajo (LIKERT)

Adaptacién |3. Puede concentrarse en tu trabajo evitando
interrupciones ocasionadas por tareas y convivencia en
el hogar

Equipo 4. Dispones de un ordenador con las prestaciones

necesarias para realizar tu trabajo

Conexién de |5. Tiene una conexién de internet rapida y estable

El teletrabajo Actividades internet — -
laborales 6. E_n relacién con los programas que necesitas para
realizar tu trabajo: Office, navegador u otros. AYR
consultores y asesores SAC le proporciona versiones
Programas |actualizadas y compatibles.

7. Considera que los canales digitales son mas
importantes para coordinar y planificar tareas entre los
trabajadores, que los programas de Gmail

Capacitacion |8. Se ha debido capacitar a los/as trabajadores para
realizar sus tareas mediante la modalidad de teletrabajo
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Necesidades
del cliente

Productivida Aspecto 9. Considera que los trabajadores de AYR consultores y
d psicolégico |asesores SAC se han adaptado de forma general a
realizar sus labores desde la modalidad de teletrabajo.
Ventas 10. Se llega a cumplir con las metas propuestas para
alcanzar las ventas
Fidelizacién del Confiabilidad |[11. Considera que el personal demuestra una imagen
cliente de confianza a sus clientes
Fiabilidad [Resolucién 12. Existe una actitud de resolver cualquier problema
de problemas |del servicio que se brinda a los clientes
Disposicién 13. Los trabajadores tienen una disposicion para
atender a los clientes
Seguridad 14. Esta conforme con el servicio que la empresa realiza

para satisfacer las necesidades de los clientes

15. El personal toma en cuenta las respuestas del cliente
para brindar el servicio de acuerdo con las

necesidades del cliente

Confidenciali
dad

16. Se trabaja con confidencialidad la informacion
brindada de los clientes

Informacién

17. El personal administra la informacion del servicio para
brindar soluciones inmediatas ante posibles
contratiempos

Incentivos

18. El personal brinda los incentivos al cliente
dependiendo de su preferencia en los servicios de
tercerizacion

Expectativas

19. Considera que AYR consultores y asesores SAC
logra superar las expectativas de los clientes

Perspectivas

20. El personal tiene en cuenta la perspectiva del cliente
sobre el servicio brindado

Firma del experto

Fecha __/__ /__

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de 1a naturaleza de la investigacién y de las variables
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