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Resumen

La investigacion parte del objetivo que fue determinar la relacion entre el
teletrabajo y la fidelizacion del cliente en una empresa de marketing, alineado a los
ODS8 y ODS4; El estudio fue aplicado, de disefio no experimental, de nivel
descriptivo-correlacional, para recopilar la informacién se utilizé el cuestionario. La
poblacion estuvo compuesta por 52 clientes y se utiliz6 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 0,893 para la variable
teletrabajo y 0,852 para la variable fidelizacién del cliente, demostrando que el
instrumento es viable. Los resultados mostraron una correlacion positiva
significativa (coeficiente de 0,873 y valor de sig. <0,05), confirmado la hipétesis
alterna de que existe una relacion directa entre las variables teletrabajo y
fidelizacion de los clientes en una empresa de consultoria de marketing, esto
subraya la importancia de mejorar la gestion de recursos humanos mediante
estrategias enfocadas en la optimizacion de procesos y el desarrollo de
competencias, alineando las politicas de recursos humanos con los objetivos
organizacionales para incrementar la eficiencia y eficacia operativa, impactando
en la satisfaccion y el rendimiento del personal, contribuyendo asi a la fidelizacion

de los clientes.

Palabras clave: Teletrabajo, competitividad, desempefio, recursos, capacitacion



Abstract

The research is based on the objective of determining the relationship between
teleworking and customer loyalty in a marketing company, aligned with SDG8 and
SDG4; The study was applied, non-experimental in design, at a descriptive-
correlational level, to collect the information the questionnaire was used. The
population was made up of 52 clients and a 20-item questionnaire was used, which
has been validated by expert judgment and of high reliability. Where a Cronbach's
alpha value of 0.893 was obtained for the teleworking variable and 0.852 for the
customer loyalty variable, demonstrating that the instrument is viable. The results
showed a significant positive evaluation (coefficient of 0.873 and sig. value <0.05),
confirming the alternative hypothesis that there is a direct relationship between the
variables teleworking and customer loyalty in a marketing consulting company, this
underlines the importance of improving human resources management through
strategies focused on process optimization and skills development, aligning human
resources policies with organizational objectives to increase operational efficiency
and effectiveness, impacting employee satisfaction and performance. staff, thus

contributing to customer loyalty.

Keywords: Teleworking, competitiveness, performance, resources, training



INTRODUCCION

A nivel global, el teletrabajo se esta estableciendo como una tendencia significativa
en la transformacion organizacional, propulsada por avances tecnologicos que
estan remodelando la manera en que las personas trabajan, intensificando el uso
de herramientas digitales y fomentando una modalidad laboral innovadora que ha
motivado a los empleados. El estudio esta vinculados con el ODS 4 y ODS 8,
contribuyendo a desarrollar un crecimiento econémico, sirviendo como fuente para
una educacion de calidad.

Rodriguez y Pardo (2020) sefialan que, como resultado de las restricciones

impuestas por varios paises durante la pandemia, la necesidad de aislamiento
social para reducir la transmision del virus llevo a una implementacion repentina del
teletrabajo. Esta adopcion apresurada resultdo en desafios organizativos iniciales,
incluyendo problemas ergonémicos y psicosociales para los trabajadores.
La Organizacion Global de Salud (2020) reconoce que el trabajo remoto puede
influir positivamente en el bienestar y la salud de las personas, ya que permite
horarios mas flexibles y ofrece mas tiempo para compartir con la familia, aunque
advierte sobre el riesgo de aislamiento de los colegas. Adicionalmente,
investigaciones sobre las condiciones que son ergonomicas de aquellos
trabajadores remotos durante la pandemia de COVID-19 han destacado
situaciones desfavorables que podrian resultar en trastornos en los musculos,
dafiando las articulaciones de los huesos.

Para la Organizacion Internacional del Trabajo; un gran desafio en el

teletrabajo es mantener la productividad de un trabajo en equipo, en donde se
busca garantizar las entregas a clientes y beneficiarios, destacando la necesidad
de una comunicacién que sea efectiva donde colaboren, los directivos y los
empleados (OIT 2020).
Segun la OIT (2020), el trabajo proporciona una estructura a las dimensiones
espaciales y temporales de la vida de las personas, a través del progreso al acceso
de comunicacion, la “tecnologia”, ha ido ganando terreno, una tendencia que se
aceler6 con la crisis del COVID. Por ejemplo, en Suiza, la proporcién de
trabajadores que adoptaron el teletrabajo se incrementé del menos en un 11%
pasando de 25% a 36% (OFS, 2021).



El Instituto Peruano de Economia (IPE 2020) destaca, como la emergencia
sanitaria provocdé un cambio en la forma de trabajar para muchos peruanos,
llevando al gobierno a legislar el teletrabajo como modalidad permanente durante
el estado de emergencia, extendiendo su aplicacion.

En el &mbito local, un andlisis en una empresa de marketing, en Cercado de
Lima, revelé que el comienzo del trabajo remoto tuvo efectos en la calidad del
servicio ofrecido a los clientes, evidenciando problemas como horarios
inconvenientes, falta de disposicidn de trabajo del personal y una escasez de datos
sistematizados, provocando problemas contables, lo que afecta la adquisicion y
retencién de clientes. Este estudio tiene como fin mejorar las condiciones del
teletrabajo y desarrollar estrategias para aumentar la fidelidad de los clientes.

Se plante6 como principal interrogante: ¢ Como se relaciona el teletrabajo y
la fidelizacion del cliente en una empresa de marketing, Cercado de Lima?, llegando
a tomar como especificos: ¢ Como se relaciona el teletrabajo y la fiabilidad en una
empresa de marketing, Cercado de Lima?, ¢ Como se relaciona el teletrabajo y la
seguridad de los trabajadores en una empresa de marketing, Cercado de Lima?,
¢, Como se relaciona el teletrabajo y la satisfaccion de los trabajadores en una
empresa de marketing, Cercado de Lima?,

La justificacion tedrica del estudio se basa en la “Teoria del comportamiento
Xy 'Y de Mc Gregor”, en donde se sugiere que se necesita un enfoque de gestion
estricto, dado que el personal tiende a evitar responsabilidades y requiere
supervision, mientras que la teoria Y propone un ambiente laboral mas colaborativo
gue fomenta el desarrollo y aprovechamiento de oportunidades por parte de los
empleados, basandose en el reconocimiento de su potencial. Ademas, se apoyo en
la teoria de ventaja competitiva de Michael Porter, que argumenta que, para lograr
una mayor lealtad del cliente, es esencial implementar estrategias de diferenciacion
de productos, liderazgo en costos y segmentacion efectiva, promoviendo asi un
compromiso sélido, confianza y seguridad entre los consumidores para aumentar
su lealtad.

Desde una perspectiva metodoldgica, se disefié un cuestionario de 20 items,
estructurado de acuerdo con los objetivos del estudio y la formulacion del problema.
La justificacion practica de la investigacion tiene como meta desarrollar estrategias

para mejorar la lealtad a través del trabajo remoto por parte del cliente,



proporcionando un indicador de inicio para ofrecer varias opciones de soluciones
basadas en el andlisis realizado, convirtiéndose asi en una valiosa fuente de
conocimiento.

El objetivo general; fue determinar la relacion entre el teletrabajo y la
fidelizacién del cliente en una empresa de marketing, Cercado de Lima, en base a
ello se tuvo como especificos: Determinar la relacion entre el teletrabajo y la
fiabilidad en una empresa de marketing, Cercado de Lima; Determinar la relacion
entre el teletrabajo y la seguridad de los trabajadores en una empresa de marketing,
Cercado de Lima, Cercado de Lima; Identificar la relacion entre el teletrabajo y la
satisfaccion de los trabajadores en una empresa de marketing, Cercado de Lima
En cuanto a la hipo6tesis general, se propone que: El teletrabajo se relaciona de
manera significativa con la fidelizacion del cliente en una empresa de marketing,
Cercado de Lima. Hipotesis especifica -1: El teletrabajo se relaciona de manera
significativa con la fiabilidad en una empresa de marketing, Cercado de Lima.
Hipotesis especifica-2: El teletrabajo se relaciona de manera significativa con la
seguridad de los trabajadores en una empresa de marketing, Comas 2023.
Hipotesis especifica-3: El teletrabajo se relaciona de manera significativa con la
satisfaccion de los trabajadores en una empresa de marketing, Cercado de Lima.
Se llego hacer una recopilacion de antecedentes en el ambito internacional, Yeung
& Hao (2024) se analiz6 el teletrabajo y su impacto en la gobernabilidad de los
trabajadores desde hong kong en época de pandemia, se encuesto a 223 personas
gue eran docentes de 4 centros; el estudio se analizé con R2 (0,889) demostrando
un gran impacto y el vinculo entre las variables de estudio de 0,0213. Ademas de
concluyo que el intercambio de documentos digitalizados, las interacciones
virtuales y las transacciones en linea sustituyeron; a los desplazamientos fisicos y
a la interaccion personal, permitiendo que continuaran las operaciones
comerciales.

Ningrum et ., al (2024) se centré en evaluar y comprender como el marketing
en redes sociales y la imagen corporativa afectaron la fidelizacion. La investigacion
involucrd a 150 participantes en su muestra, utilizando la técnica de andlisis SEM-
PLS para los datos. Los resultados revelaron que el impacto del marketing de redes
fue de 76.8% en la fidelizacion; y la imagen corporativa hubo un impacto en un

80.15% en la fidelizacion. Llegando a demostrar que os avances tecnoldgicos de



las redes han llegado a cambiar la forma como los consumidores llegan a
interactuar con los hoteles

Miebaka et al. (2024) Esta investigacion examiné la relacion entre el trabajo
remoto y el rendimiento organizacional en compafiias de telecomunicaciones
moviles. (GSM) en Port Harcourt, Nigeria, para ello se analiz6 a 4 empresas. El
estudio adopté un cuestionario-transversal, para el disefio-no experimental. La
poblacion del estudio consistié en 134 empleado. El instrumento de investigacion
fue validado por medio de la revision y aprobacion del supervisor, mientras que la
confiabilidad, se realiz6é con el “alfa de crombach”, con todos los items obteniendo
una puntuacion superior a 0,70. Se llego a comprobar utilizando la estadistica del
método de andlisis de relaciones de rango de Spearman. Las pruebas se llegaron
a efectuar con un margen de 95%, teniendo 0,889 de correlacion y sig. (bilateral)
0,021; llegando a mostrar un vinculo-positivo del teletrabajo y el desempefio
organizacional. El estudio recomienda que las empresas de telecomunicaciones
moviles (GSM) deberian proporcionar mas plataformas que fomenten y motiven a
los empleados a trabajar en entornos que sean convenientes para ellos, ya que
esto puede reducir el costo de contratacion de espacio de oficina y aumentar la
rentabilidad a largo plazo.

Duc et., al (2024) en donde se examino el vinculo Co-creacion de la
fidelizacion del cliente y valor de marca. Los recogidos de 330 participantes
mediante un cuestionario en linea. Los hallazgos indican que el valor utilitario, el
valor hedonico, la interaccion social y los juegos compulsivos promueven la
confirmacion y el compromiso del cliente, mejorando, llegan a tener un impacto en
la fidelizacion de los clientes y la co-creacion de valor de marca en las plataformas
de aplicaciones financieras. Significativamente, este estudio aplica las técnicas
PLS-SEM y ANN para explorar las relaciones lineales y no lineales, investigando el
impacto del valor utilitario, valor heddnico, interaccion social, juegos compulsivos y
facilidad de navegacion en la lealtad del cliente y la cocreacion de valor de marca
en el contexto de las plataformas de aplicaciones financieras en Vietnan.

Para Alcivar & Llerena (2023) el estudio tuvo como objetivo analizar el
vinculo entre las estrategias de Post venta y fidelizacion de clientes que utilizan
internet fijo, a través de una empresa que utiliza como mecanismo de comunicacién

los chatbots, en el contexto ecuatoriano. El tipo descriptivo, y el trabajo contribuye



con la explicacion situacional del problema y posibles formas de solucionarlo. Se
utilizo la técnica de encuesta estructurada a 408 usuarios, los resultados mostraron
que el 46% mantienen el mismo proveedor por mas de un afio, donde un 71% tiene
un nivel regular de fidelizacion.

Curiel y Morales (2023) realizaron un estudio en Espafia en donde analizaron
el vinculo del teletrabajo en el nivel de insatisfaccion durante la etapa de pandemia,
el estudio analizo cuatro dimensiones; seguridad, comunicacién, liderazgo y
satisfaccion, para ello se encuesto a 125 trabajadores de la institucion publica del
ministerio dirigido a la construccién de carreteras en donde se obtuvo un 0,854 de
R, en la regresion lineal, y sig de 0,035; por lo que se cumplié con determinar que
existe un impacto de vinculo positivo.

Nguyen y Nguyen (2023) el estudio que llegaron a denotar se centro en
analizar el impacto de las motivaciones de compra en linea en la fidelizacion de
clientes del entorno de las aplicaciones moviles, utilizando para ello la Teoria de la
Accion Razonada (TRA). Se selecciond un muestreo no probabilistico y critico para
el estudio, que formula y evaltGa cinco hipétesis con una muestra de 97 participantes
(n=97). Através de un cuestionario aplicado a ciudadanos de HCMC, se recopilaron
datos para identificar y elucidar los elementos que afectan la fidelizacion,
incluyendo la motivaciéon de compra heddnica (HSM), la motivacion de compra
utilitaria (USM), la facilidad de uso percibida (PEU), la calidad percibida (PCQ) y el
valor experiencial (EXV). Los resultados del estudio ofrecen implicaciones valiosas
para profesionales e investigadores en el ambito del comercio movil, ampliando el
entendimiento sobre las motivaciones especificas para las compras a través de
aplicaciones moviles.

Anyadihibe et., al (2023). Esta investigacion se centrd en el estudio el vinculo
entre el marketing de relaciones y la retencion de clientes en los bancos de depdsito
tras el COVID, en Calabar-Nigeria; En donde se trabajé bajo la metodologia de
encuestar en un unico momento (transversal”), donde la seleccidon de muestras se
adoptd a través de criterios, por cantidad de clientes antiguos que tuvieron mas de
tres préstamos, siendo 251. Los datos recolectados fueron analizados usando
regresion lineal maltiple. Los hallazgos revelaron que la construccién de confianza
(0,889 y p<0,05), la atencién al cliente (0,903 y p<0,05), la comunicacion con el

cliente (0,907 y p<0,05), y el compromiso del cliente (0,923 y p<0,05), tuvieron



efectos positivos significativos en la fidelizacién. Se recomendé que los bancos de
deposito debieran esforzarse constantemente por fortalecer la confianza de los
clientes en su capacidad para ofrecer servicios bancarios satisfactorios en medio
de pandemias disruptivas como la COVID-19, mediante el uso de tecnologia y
esfuerzos humanos para reforzar la calidad del servicio; los bancos de depésito
deberian implementar tecnologias amigables con el cliente para ofrecer servicios
de atencion al cliente.

En Nueva Zelanda, Rahabneh (2022) analizé como el soporte al teletrabajo
durante la pandemia de Covid-19 Impact6 en el bienestar de los empleados en la
industria. Ante las restricciones impuestas por el gobierno, se evalué la percepcion
del soporte al teletrabajo y su correlacion con la “satisfaccion laboral y el
compromiso laboral”, llegando a recopilar informacion de 359 empleados de
sectores publico y privado, encontrando efectos positivos significativos.

Finalmente, Onyemaechi et al. (2022) investigaron el dominio del teletrabajo
en el desempefio laboral dentro de un conglomerado de compafias, analizando a
300 trabajadores. Los resultados mostraron que factores como el entorno y la
tecnologia juegan un papel moderador significativo en la efectividad del teletrabajo,
recomendando a las organizaciones asegurar condiciones propicias y una buena
conectividad para sus teletrabajadores.

Kim, et., al (2021) el estudio se propuso examinar, el papel de los
supervisores en base al vinculo entre el teletrabajo y desempefio organizacional. El
estudio adoptd una encuesta-transversal. Los hallazgos demostraron que a través
de 147 trabajadores de una institucion publica de Canada demostré que un 67%
desarrollaron un nivel alto de teletrabajo, en donde un 77% demostraron un nivel
alto de comportamiento, en donde se demostro el nivel de vinculo a través de chi-
cuadrado entre las variables, en donde se obtuvo un valor de significancia de 0,000,
demostrando que el teletrabajo mejoro el nivel de rendimiento de las
organizaciones.

Tate et al. (2019) investigaron como la comunicacion y el conocimiento
impactan en el teletrabajo, encuestando a 125 empleados de una compafia de
telefonia digital. Los resultados indicaron una fuerte correlacion entre la
comunicacion y el teletrabajo, ademas de establecer vinculos significativos con el

compromiso, la atencion y la motivacion, basandose en el modelo de Competencia



de Comunicacién Mediada por Computadora (CMC) para analizar como estos
factores contribuyen a la comunicacion efectiva entre teletrabajadores.

A nivel nacional, se compilaron datos de varios estudios sobre el tema:
segun, Lucen (2022) investigé cémo la gestion del talento humano afecta la lealtad
de los empleados en una entidad metropolitana, empleando un “disefo transversal
no experimental y descriptivo-correlacional”. Mediante la aplicacion 35
colaboradores y el andlisis de datos con el coeficiente de Spearman (rho) =0,777%,
Siendo menor a 0,05 el p valor=0,0009), el estudio evidencié una fuerte correlacion
entre la gestiéon del talento y la fidelizacién, subrayando la importancia de
perfeccionar los niveles de inspiracion (motivacion).

Copacondori (2022), en un estudio realizado en La Victoria, buscé
determinar la conexion entre el teletrabajo y satisfaccion de los usuarios externos.
La metodologia descriptiva, correlacional y no experimental revelo, a partir de una
muestra intencionada de 100 personas, una correlacion significativa de 0,885,
donde el sig. bilateral (0,002) <0,053, por lo que se llegd a demostrar el nivel de
vinculo que tenia, siendo directo en ambas variables, por lo que a mayor eficiente
sea el nivel de teletrabajo eso va incrementar la satisfaccion. Finalmente,
Garcia y su equipo (2022) se propusieron analizar la conexion entre el teletrabajo
y la rentabilidad en una empresa dedicada al préstamo financiero. Se trabajo bajo
un disefio observacional “no-experimental”, en un Unico momento “transversal’,
ademas de ser “correlacional”, y recabando informacién de 50 trabajadores
mediante un cuestionario de 25 items, descubrieron que un 76% de los teletrabajos
se considera eficiente. La verificacion de hipotesis indico una correlacion de 0,569*
y una significancia menor a 0,05, demostrando un vinculo que llego hacer
moderado en ambas variables (“teletrabajo y rentabilidad”)

Segun la tesis de Aguilar et., al (2021) se enfocaron en examinar el vinculo
entre el teletrabajo y el rendimiento laboral. A través de un analisis descriptivo,
encontraron una “valor de correlacion de -0,777*”, sefalando que ciertos factores
como el agotamiento, el estrés, escaso compromiso y disminucion de la calidad del
servicio. son problemas que promueven un desempefio deficiente en el contexto
del teletrabajo.

Segun la tesis de Aponte (2023) Esta investigacion tuvo como finalidad

investigar el vinculo del teletrabajo y la fidelidad de los cliente en una empresa de



consultoria. Se optd por un tipo-aplicada, de indole descriptivo-explicativo, y se
recolectaron datos a través de un cuestionario constituido por 20 items. Dicho
cuestionario, cuya validez fue corroborada por especialistas y demostré ser
altamente confiable (evidenciado por un alfa de Cronbach de 0,882), sirvio
eficazmente para este propdésito. La muestra investigada estuvo compuesta por 45
trabajadores. El procedimiento de andlisis y contrastacion de hipo6tesis permitio
detectar un coeficiente de correlacién de "0,864", sefialando un vinculo positivo y
proporcional entre el teletrabajo y la lealtad de los clientes, con un valor de
significacion <0,05 (0,000), lo que apoya la presuncion de una conexion significativa
entre las variables analizadas.

En el ambito del telemarketing, destacamos la Teoria del Intercambio Social
(SET) como un marco conceptual fundamental para analizar el comportamiento en
el lugar de trabajo, describiendo las acciones que generan en las personas por la
motivacion de beneficios, Tate et., al (2021) dentro de la SET que las personas
tienden a valorar positivamente a otros con la anticipacion de recibir algo a cambio,
sin una definicion previa de lo que sera intercambiado. Blau (1964) caracteriza al
intercambio social por su naturaleza indefinida en cuanto a los favores realizados y
la libertad de accion de quien los proporciona.

La SET se aplico ampliamente en campos como la administracion y la
conducta organizacional, subrayando tanto los elementos socioemocionales, como
la obligacion y confianza, como los aspectos financieros y tangibles de las
relaciones laborales, segun Tate et al. (2019). Esta teoria es prevalente en
investigaciones recientes sobre compromiso y lealtad de empleados, donde Bailey
et al. (2017) la identifican como un marco tedrico clave para fomentar la
reciprocidad y mejorar la fidelizaciéon de empleados a través de factores como
remuneraciéon, autonomia y formacion.

Ademas, la teoria de comportamiento X y Y de Douglas McGregor distingue
entre un enfoque de gestidn rigido (teoria X), que ve la necesidad de controlar al
personal, y un enfoque mas participativo (teoria Y), que promueve el crecimiento y
reconoce el valor del trabajador. La teoria de ventaja competitiva de Michael Porter
propone estrategias para aumentar la confianza, compromiso y seguridad en los

clientes, mejorando asi su fidelizacién.



Sobre el teletrabajo, Khairudin & Aziz (2019) lo consideran esencial para que
las organizaciones mantengan su competitividad global y aprovechen el capital
humano para aumentar la satisfaccion del empleado. Hartman et al. (1991)
observan beneficios del teletrabajo tanto desde una perspectiva organizacional,
relacionada con la productividad, como desde la perspectiva del empleado,
impactando positivamente en su satisfaccién. Zhang et al. (2021) y Tizana (2022)
destacan la importancia de un equilibrio adecuado en el teletrabajo para la
satisfaccion laboral. Adamovic (2021) sefiala la flexibilidad del teletrabajo como
crucial para el equilibrio entre la vida laboral y personal. Delanoeije et al. (2019)
argumentan que el teletrabajo puede reducir los conflictos entre el trabajo y el
hogar, aunque puede aumentarlos en la direccion opuesta para quienes valoran la
separacion del entorno domestico.

En cuanto a la variable fidelizacion de cliente, es considerada como una
estrategia deliberada por parte de las organizaciones para ofrecer valor constante
y significativo a sus clientes, con el fin de cultivar y sostener un vinculo beneficioso
para ambas partes, que fomente la lealtad hacia la marca mas alla de interacciones
esporadicas o circunstanciales (Golden y Eddleston (2020),

Para Chung y Vander-Host (2022) se concibe como la suma de tacticas y
actividades que una corporacion despliega para motivar la compra recurrente de
Sus servicios o productos por los consumidores, apoyandose en elementos como
la satisfaccion, la confianza y una experiencia gratificante. Esto no solo incluye la
repeticion de compras, sino también la apertura del cliente hacia la adquisicion de
diferentes ofertas de la misma marca.

Para Heiden et al., (2020). La fidelizacion del cliente se logra forjando un lazo
emocional sélido y significativo entre el cliente y la marca, en el cual las
experiencias positivas y el valor percibido de la marca son esenciales para generar
un sentimiento de identificacion y lealtad. Este enfoque subraya la necesidad de
comprender y responder a los deseos emocionales, valores y expectativas de los
clientes, promoviendo asi una fidelidad que supera los argumentos légicos o

financieros



Il. METODOLOGIA

El estudio fue de tipo aplicada, donde se inici6 identificando un problema especifico,
seguido por la adaptacion de una herramienta de medicion disefiada para evaluar
el comportamiento de las variables involucradas (Baena, 2017).

En la investigacidn, se utilizé un método cuantitativo para la recopilacion de
datos, empleando una escala de Likert para la recoleccién y cuantificacién
subsiguiente de la informacién. Segun Marroquin et al. (2019), este enfoque implica
el uso de un cuestionario cerrado, que posteriormente son analizados mediante
técnicas estadisticas

El enfoque de investigacion aplicado fue de caracter no experimental y se
caracterizo por su enfoque en analizar cambios en la pregunta de investigacion. Se
clasifico como transversal porque se aplicé un formulario en un lapso determinado.
Pankajakshan y Vidhukumar (2020) el disefio no experimental, es un estudio
observacional, analizando su comportamiento sin intervencion. Por otro lado,
Hernandez y Mendoza (2018) El estudio transversal se define como aquel llevado
a cabo en un momento especifico.

El estudio se llevd a cabo en un nivel descriptivo correlacional, donde se
describieron las variables segun sus dimensiones e indicadores vinculados al tema
investigado, con el objetivo de evaluar el nivel de correlacion entre ellas. Segun
Hernandez y Mendoza (2018), este tipo de analisis tiene como fin contrastar las
hipétesis planteadas, mediante el examen estadistico de las relaciones entre las
variables y sus dimensiones.

En cuanto a la operacionalizacion de las variables esta se encuentra en
el anexo numero 1

Definicion conceptual variable teletrabajo: Llavina et., al (2020) el
teletrabajo ofrece la posibilidad de operar de manera sumamente independiente, lo
gue proporciona flexibilidad para llevar a cabo las tareas laborales. Esta
caracteristica facilita una mayor productividad

Definicion operacional:

Primero, la flexibilidad, segun Llavina et., al (2020), implica adaptabilidad
tanto horaria como espacial, eleva el animo de empleados, facilitando su

adaptacién al entorno laboral y aumentando su satisfacciéon en el trabajo. La
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segunda dimension se centra en las actividades laborales; para Llavina et., al
(2020), el teletrabajo se evalua mediante la eficacia de estas actividades, que
dependen del conocimiento y la gestién de infraestructuras informéticas y de
telecomunicaciones, permitiendo trabajar desde cualquier lugar. La tercera
dimension, segun Llavina et., al (2020) aborda la productividad del teletrabajo, la
cual se ve influenciada por el resultado de las actividades realizadas. Es crucial
mantener un ambiente laboral agradable y considerar el aspecto psicoldgico de los
trabajadores, asi como optimizar los tiempos en tareas especificas como el cierre
de ventas y promover el desarrollo a través de capacitaciones. Estas dimensiones
proporcionaron informacion valiosa para el estudio.

Definiciébn conceptual variable fidelizacion: De acuerdo con Robles
(2021), la fidelidad del cliente se llega a distinguir por factores que generan la
satisfaccion en los consumidores al respecto de productos o servicios, que impulsa
un anhelo de compra.

Definicion operacional: La primera, la fiabilidad, segun Robles (2021), es
esencial en la fidelizacion y se caracteriza por la capacidad de abordar los
problemas de manera meticulosa y confiable. La segunda dimensién, la seguridad,
segun Robles (2021), se enfoca en preservar la credibilidad y la confianza, y en
proporcionar atencion al cliente que sostenga las relaciones comerciales. La tercera
dimension, la satisfaccion, segun Robles (2021), se alcanza mediante una gestion
efectiva de incentivos y ofreciendo experiencias agradables que generen una
perspectiva positiva. Estas dimensiones aportaron informacion relevante para el
estudio.

Se recolecto la informacion de 52 clientes (poblacion) de Marzo, para
Carrasco (2021) una poblacion dentro de un estudio-investigacion, esta
conformada por un grupo de caracteristicas que se desea estudiar dentro de la
muestra

La cantidad de la muestra también fue la misma de poblacion, en cuanto al
proceso de inclusion, se recolecto datos de todos los clientes mas importantes,
mientras la exclusion, se aplico en aquellos que no llegan a mantener un vinculo
continuo con la institucion. Bernal (2016) Cundo son similares la poblacién y

muestra el estudio es censal.
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El estudio se baso en el uso de encuestas, una técnica recomendada por
Avila et al. (2020) en donde se logra evaluar el vinculo y comportamiento de las
variables con los objetivos, y cuyo instrumento es cuestionario para Avila et al.
(2020) es disefiado por preguntas cerradas, llegando a recopilar los datos de forma
directa, rdpida y an6nima, con el manejo de escala de Likert.

La validez del cuestionario se asegurd a través de la revision de un grupo de
expertos, quienes evaluaron la pertinencia de las preguntas con respecto al objetivo
del estudio (Falcon et al., 2023). En términos de fiabilidad, se aplicaron técnicas
para verificar la consistencia de las respuestas, utilizando principalmente el
coeficiente alfa de Cronbach, cuyos valores para las variables de teletrabajo y
fidelidad fueron de 0.893 y 0.859, respectivamente (Hernandez y Mendoza, 2018).

En cuanto al procesamiento de la informacion, se solicitdé autorizacion a la
empresa para acceder a los datos necesarios y se recopilaron mediante encuestas
a clientes. El analisis de estos datos se realizo utilizando el software estadistico
SPSS-26, incluyendo pruebas de normalidad, contrastacion de hipétesis y analisis
descriptivos e inferenciales que permitieron obtener conclusiones relevantes
(Falcon et al., 2023).

Respecto a los métodos de andlisis de datos, se emplearon técnicas
estadisticas descriptivas e inferenciales en SPSS 26 para evaluar el
comportamiento de las variables y probar hipétesis de un analisis correlacional.

Finalmente, en cuanto al aspecto ético, la investigacion se ajusto
completamente a los principios éticos y siguid las directrices de la Asociacion
Americana de Psicologia (APA), facilitando asi el analisis, Para Acosta et al. (2024)
destacan que la ética en el estudio de investigaciones, es el respeto por los derecho
de autoria y reconocimiento a los demas autores por los méritos que analizaron sus
estudios, siendo estos aspectos que se tomaron en cuenta cuidadosamente

durante la ejecucion del estudio.
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[I. RESULTADOS

En cuanto al andlisis de estudio se de los resultados, primero se llegd

analizar de forma descriptiva de las variables y de sus dimensiones.

Figura 1. Descripcion de la percepcién del teletrabajo

60%
0,
20%
0%
Bajo Regular Alto

Fuente: Base de datos recogido de clientes procesados SPSS27

Del recojo de informacidn a 52 clientes, revela que la mayoria se ubica en el nivel
regular, en donde arrojo que el 25% percibieron que se realiza de forma bajo el

teletrabajo, un 19% lo considera alto y un 56% lo considera regular

Figura 2. Descripcion de la percepcion de la fidelizacion al cliente

60%

40%

20%

0%
Bajo Regular Alto

Fuente: Base de datos recogido de trabajadores procesados SPSS27

Los datos recopilados de 52 clientes revelan que la mayoria percibe el nivel de
fidelizacion al cliente como regular, especificamente, el 35% lo califica como
bajo, el 19% como alto y el 46% como regular. Estos resultados sugieren que el
manejo de fidelizacion al cliente se encuentra en un nivel medio en términos de

fiabilidad, seguridad y satisfaccion del cliente.

a
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Resultados inferenciales

Hipotesis general (Relacion de teletrabajo_” V1” y fidelizacion_” V2”)

HO: “Teletrabajo_V1” no se asocia con “fidelizacion de clientes-V2”

Ha: Teletrabajo se asocia con fidelizacion

Es importante considerar que si el valor de p es "menor” que 0.05, se acepta Ha;

si es "mayor"”, se sostiene la hip6tesis nula-Ho.

Tabla 1 Contrastacion Hipétesis general

Fidelizacio
El n del
teletrabajo  cliente

Rho de El teletrabajo Coeficiente de 1,000 ,873"
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,031

N 52 52

Fidelizacion del  Coeficiente de ,873" 1,000
cliente correlacion

Sig. (bilateral) ,031 .

N 52 52

Fuente: Base de datos recogido de clientes procesados SPSS27

Interpretacion: La significancia estadistica obtenida, que fue de 0.031, por debajo

del umbral convencional de 0.05, lo que lleva a la aceptacion de la hipétesis

alternativa. El rho de Spearman, que fue de 0.873, indica una correlacion positiva.

En este contexto, se observa que a medida que el teletrabajo se desarrolla de

manera mas eficiente, se genera una mayor eficiencia en el nivel de fidelizacion.

Resultados inferenciales: Prueba de hipotesis especifica 1,2 y 3 ver anexo
N° 5
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V. DISCUSION

Respecto al objetivo general; se confirmé la existencia de una relacion entre el
teletrabajo y la fidelizacion, esta conclusion se basa en la significancia estadistica
obtenida, que fue de 0.031, por debajo del umbral convencional de 0.05, lo que
lleva a tener que aceptar el Ha. El spearman fue de 0.873, indica una correlacion
positiva y significativa, indic6 una correlacion positiva y significativa entre las
variables analizadas, este hallazgo indica que las optimizaciones realizadas en el
teletrabajo dentro del dmbito de la gestion de consultoria de Marketing estan
directamente vinculadas con un incremento en la eficacia para mantener la fidelidad

de los clientes.

Los anteriores resultados concordaron con Aponte (2023) en donde se llego a
comprobar un vinculo entre el teletrabajo y fidelizacion, en donde se encuesto 45
trabajadores del area de Marketing llegando a obtener un 0,864 de coeficiente
demostrando una correlacion alta, similar a nuestro estudio, lo que apoyo a
demostrar que existe una conexion importante y fuerte. Asimismo, segun el estudio
de Miebaka et al. (2024) también se demostré el vinculo del teletrabajo y el
desempeiio organizacional de las empresas de telecomunicaciones moviles-
Nigeria, en donde las pruebas se llegaron a efectuar con un margen de 95%,
teniendo 0,889 de correlacion y sig. (bilateral) 0,021; llegando a mostrar un vinculo-

positivo.

En ambos estudios se puede destacar la importancia del manejo de mas
plataformas que fomenten y motiven a los empleados a trabajar en entornos que
sean convenientes para ellos, ya que esto puede reducir el costo de contratacion

de espacio de oficina y aumentar la rentabilidad a largo plazo.

Se logré fundamentar a través de la teoria de comportamiento X y Y de
Douglas McGregor distingue entre un enfoque de gestion rigido (teoria X), que ve
la necesidad de controlar al personal, y un enfoque mas participativo (teoria Y), que
promueve el crecimiento y reconoce el valor del trabajador. Por lo que esta teoria
explora cémo los individuos equilibran sus roles y responsabilidades en el trabajo y
en la vida personal. El teletrabajo puede afectar este equilibrio de maneras

complejas, ofreciendo flexibilidad que puede facilitar la gestion del tiempo personal
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y las responsabilidades laborales, pero también puede llevar a una "invasion del

trabajo en la vida personal” si no se gestionan bien los limites.

Sobre el teletrabajo, Khairudin & Aziz (2019) lo consideran esencial para que
las organizaciones mantengan su competitividad global y aprovechen el capital
humano para aumentar la satisfaccion del empleado. En cuanto a la variable
fidelizacién de cliente, es considerada como una estrategia deliberada por parte de
las organizaciones para ofrecer valor constante y significativo a sus clientes, con el
fin de cultivar y sostener un vinculo beneficioso para ambas partes, que fomente la
lealtad hacia la marca mas alla de interacciones esporadicas o circunstanciales
(Golden y Eddleston, 2020).

En cuanto al primer objetivo especifico se identificoO dentro de la empresa
entre el teletrabajo y la fiabilidad, sustentandose en la significancia estadistica
obtenida, que fue de 0.025, por debajo del umbral convencional de 0.05, lo que
lleva a tener que aceptar el Ha. El spearman fue de 0.578, indica una correlacion
positiva y significativa. En este contexto, se observa que a medida que el teletrabajo
se desarrolla de manera mas eficiente, se genera una mayor fiabilidad con los
clientes, este hallazgo sugiere que la implementacion efectiva del teletrabajo puede
tener un impacto positivo en la relacion y la confianza con los clientes de la

organizacion.

Los resultados son coherentes con el estudio de Lucen (2022) investigo
como la gestidon del talento humano afecta la fidelizacion de los empleados en una
entidad metropolitana, empleando un “disefio transversal no experimental y
descriptivo-correlacional”. Mediante la aplicacion 35 colaboradores y el analisis de
datos con el coeficiente de Spearman (rho) =0,777*;, Siendo menor a 0,05 el p
valor=0,0002), el estudio evidencio una fuerte correlacidon entre la gestion del talento
y la fidelizacién, subrayando la importancia de perfeccionar los niveles de

inspiracion (motivacion).

En los dos estudios resalta que una implementacion adecuada del
teletrabajo fortalece la fiabilidad de una empresa frente a sus clientes, gracias a la

entrega de servicios de alta calidad y consistentes.
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Asimismo, se logré fundamentar en la teoria de ventaja competitiva de
Michael Porter propone estrategias para aumentar la confianza, compromiso y
seguridad en los clientes, mejorando asi su fidelizacion. Porter, ademas menciona
gue la creacion de una ventaja competitiva robusta se logra a través de la
diferenciacion, el liderazgo en costos o el enfoque en un nicho de mercado
especifico, estas estrategias pueden ser cruciales en un ambiente de teletrabajo,
especialmente en cdmo afectan la confianza, el compromiso y la seguridad de los
clientes.

Al respecto, la dimension fiabilidad Chung y Vander-Host (2022) es la
capacidad de la empresa para cumplir sus promesas y entregar resultados

consistentes a sus clientes, sin importar las limitaciones geograficas.

En cuanto al segundo objetivo especifico se identificé en el area recursos
humanos ha confirmado la existencia de un vinculo entre teletrabajo y seguridad,
esta conclusion se basa en la significancia estadistica obtenida, que fue de 0.017,
por debajo del umbral convencional de 0.05, lo que lleva a tener que aceptar el Ha.
El spearman fue de 0.533, indica una correlacion positiva y significativa. En este
contexto, se observa que a medida que el teletrabajo se desarrolla de manera mas

eficiente, se genera una mayor seguridad de los clientes.

Los resultados son coherentes con el estudio de: Finalmente, Garcia y su
equipo (2022) se propusieron analizar la conexién entre el teletrabajo y la
rentabilidad en una empresa dedicada al préstamo financiero. Se trabajo bajo un
disefio observacional “no-experimental”, en un uUnico momento “transversal”,
ademas de ser “correlacional”, y recabando informacién de 50 trabajadores
mediante un cuestionario de 25 items, descubrieron que un 76% de los teletrabajos
se considera eficiente. La verificacidon de hipotesis indicd una correlacion de 0,569*
y una significancia menor a 0,05, demostrando un vinculo que llego hacer

moderado en ambas variables (“teletrabajo y rentabilidad”).

Los estudios presentados destacan que una implementacién adecuada del
teletrabajo no solo mejora la confianza, la motivacion y la seguridad de los clientes,
sino que también incrementa la rentabilidad de las empresas. Se observa que, tanto

en el area de recursos humanos como en la gestion financiera, los vinculos
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estadisticamente significativos entre el teletrabajo y variables clave como seguridad

y rentabilidad fortalecen la eficacia organizacional.

Fundamentandose, a través de la teoria de comportamiento X y Y de
Douglas McGregor distingue entre un enfoque de gestion rigido (teoria X), que ve
la necesidad de controlar al personal, y un enfoque mas participativo (teoria Y), que
promueve el crecimiento y reconoce el valor del trabajador. Por lo que esta teoria
explora cémo los individuos equilibran sus roles y responsabilidades en el trabajo y
en la vida personal. El teletrabajo puede afectar este equilibrio de maneras
complejas, ofreciendo flexibilidad que puede facilitar la gestion del tiempo personal
y las responsabilidades laborales, pero también puede llevar a una "invasion del

trabajo en la vida personal” si no se gestionan bien los limites.

Ademas, se apoyo en la definicion tedrica de Adamovic (2021) la seguridad
se centra en la proteccion de la informacion y la privacidad del cliente. Esto incluye
la implementacion de medidas tecnoldgicas y protocolos para asegurar que todos

los datos de los clientes se manejan de manera segura y confidencial.

En cuanto al tercer objetivo especifico confirmo la existencia de una relaciéon
entre el teletrabajo y la satisfaccion, esta conclusién se basa en la significancia
estadistica obtenida, que fue de 0.011, por debajo del umbral convencional de 0.05,
lo que lleva a tener que aceptar el Ha. El spearman fue de 0.611, indica una
correlacion positiva y significativa, indicd una correlacion positiva y significativa
entre las variables analizadas. En este contexto, se observa que a medida que el
teletrabajo se desarrolla de manera mas eficiente, se genera una mayor

satisfaccion del cliente.

Los resultados son coherentes con el estudio de: Copa Condori (2022), en
un estudio realizado en La Victoria, busco determinar la conexion entre el
teletrabajo administrativo y la satisfaccion de los usuarios externos. La metodologia
descriptiva, correlacional y no experimental reveld, a partir de una muestra
intencionada de 100 personas, una correlacion significativa de 0,885, donde el sig.
bilateral (0,002) <0,05?, por lo que se llegd a demostrar el nivel de vinculo que tenia,
siendo directo en ambas variables, por lo que a mayor eficiente sea el nivel de

teletrabajo eso va incrementar la satisfaccion
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Los estudios analizados demuestran que una adecuada implementacion del
teletrabajo, las estadisticas apoyan esta afirmacion entre el teletrabajo eficiente y
la satisfaccidn del cliente, tanto en el entorno empresarial como en el administrativo,
estos vinculos resaltan la importancia de optimizar las practicas de teletrabajo para

potenciar la experiencia y satisfaccion de los usuarios externos.

Ademas, se sustenta en la teoria del Intercambio Social (SET) proporciona
un marco conceptual clave para entender las dinAmicas de comportamiento en el
ambito laboral, enfocandose en cémo las personas realizan acciones motivadas por
la expectativa de obtener beneficios. Tate et al. (2021) sefialan dentro de la SET
gue los individuos tienden a evaluar positivamente las acciones de otros cuando
anticipan recibir algo a cambio, aunque lo que se intercambiara no esté
especificamente definido. Blau (1964) describe el intercambio social como una
practica caracterizada por la naturaleza indefinida de los favores y la autonomia de
quien los ofrece.

Asi mismo guarda relaciéon con la Teoria de las Expectativas (Vroom),
aplicada al teletrabajo, enfatiza la importancia de la claridad en roles, evaluaciones
justas y recompensas equitativas para maximizar la satisfaccion laboral. En el
teletrabajo, la claridad en las expectativas y una evaluacion objetiva del desempefio
son cruciales para que los empleados perciban una conexion directa entre esfuerzo
y recompensa, lo que conduce a una mayor satisfaccion, ya que los empleados
sienten que tienen control sobre su rendimiento y las compensaciones que reciben.
La gestion efectiva de estos factores es clave para mantener la motivacion y la
productividad en entornos de teletrabajo.

Al respecto segun la dimension Heiden et al., (2020) satisfaccion se define
como el grado en gue las expectativas y necesidades de los clientes son cumplidas

0 superadas a través de los servicios o productos ofrecidos de forma remota.
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V. CONCLUSIONES

Primero: Se alcanzé el objetivo general al confirmar que existe una relacién
significativa y sélidamente positiva entre el teletrabajo y la fidelizacion de
cliente, debido al valor de significancia estadistica de 0.000 obtenido y un

Spearman de 0.873, indicativo de una “correlacién muy fuerte”.

Segundo: Se alcanzé el objetivo especifico 1; al confirmar que existe una relacion
significativa y solidamente positiva entre el teletrabajo y la fiabilidad,
debido al valor de significancia estadistica de 0.025 obtenido y un

Spearman de 0.578, indicativo de una “correlacion considerable”.

Tercero: Se alcanzo el objetivo especifico 2; al confirmar que existe una relacion
significativa y solidamente positiva entre el teletrabajo y la seguridad,
debido al valor de significancia estadistica de 0.011 obtenido y un

Spearman de 0.533, indicativo de una “correlacion considerable”.

Cuarto: Se alcanzé el objetivo especifico 3; al confirmar que existe una relacion
significativa y solidamente positiva entre el teletrabajo y la satisfaccion,
debido al valor de significancia estadistica de 0.017 obtenido y un

Spearman de 0.611, indicativo de una “correlacion considerable”.
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VI. RECOMENDACIONES

Primero:

Se recomienda al area de marketing, potenciar y promover ain mas las
politicas y préacticas de teletrabajo invirtiendo en tecnologias,
capacitaciones y soporte que faciliten un entorno de teletrabajo eficaz y
eficiente. También consideren programas de reconocimiento para los
empleados que muestren un alto rendimiento en este entorno,

incentivando asi la mejora continua.

Segundo: Se recomienda al &rea de marketing, expandir de los canales de servicio

Tercero:

Cuarto:

al cliente y el uso de tecnologia de respuesta rapida para asegurar que
las necesidades y problemas de los clientes se manejen de manera

eficiente y efectiva.

Se recomienda implementar programas de capacitacion continua en
seguridad cibernética para todos los empleados que trabajen
remotamente, estos programas deberian enfocarse en la prevencion de
riesgos y en como manejar adecuadamente la informacion confidencial y

sensible.

Se recomienda al area de recursos humanos, implementar encuestas de
satisfaccion regularmente para monitorear y responder a las
preocupaciones de los clientes en tiempo real, ajustando las estrategias
conforme sea necesario, mejorando de esta manera la percepcion de

fiabilidad entre los clientes para fortalecer la confianza.
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ANEXOS

POSICION
VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES TEMS ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Llavina et., al Se va a elaborar Satisfaccion P1 Bajo Se encuentra satisfecho en continuar con la
(2020), El un total de 10 3-6 modglldad de teletrabajo.. .
] Entorno de P2 Considera que el ambiente de trabajo ha
teletrabajo preguntas trabajo R7-1(|) mejorado con el teletrabajo
puede operarse relacionado con Flexibilidad . eguiar ] ) 1: Totalmente
o Adaptacion P3 Puede concentrarse en tu trabajo evitando
de forma las siguientes 1&;15 interrupciones  ocasionadas por tareas y ©€n desacuerdo
extremadament  dimensiones: to convivencia en el hogar 2:En
El e Independiente,  flexibilidad, Coordinacion P4 Cuentas, con un ordenador que posea las desacuerdo
. - rupal 4-9 caracteristicas necesarias para desempefiar o
Teletrabajo  generando una actividades grup Bajo tus tareas de coordinacién grupal eficazmente 3: Ni de acuerdo
flexibilidad para laborales, Actividades Conexiéon de P5 Tiene una conexién de internet rapida y estable ni en
. 10-15
realizar sus productividad laborales internet Regular desacuerdo
actividades Programas P6 En relaciéon con los programas que necesitas 4: De acuerdo
laboral 16-20 para realizar tu trabajo: Office, navegador u &: Total
aborales, esta Alto otros. La empresa le proporciona versiones - Totalmente
ventaja les actualizadas y compatibles. de acuerdo
it . P7 Considera que los canales digitales son mas
permite ser mas importantes para coordinar y planificar tareas
productivos entre los trabajadores, que los programas de
(p.14) Gmail.
P-12). Adiestramiento P8 Se ha debido adiestrar 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
Psicol6aico 7-10 se han adaptado de forma general a realizar
9 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

ITEMS
DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
POSICION N° DE ITEM
Robles (2021) la Se va a elaborar un Confiabilidad P1 Bajo 3-6 Considera que el personal demuestra
fidelizacion del total de 10 preguntas una imagen de confianza a sus
clientes
cliente “es un relacionado con las Fiabilidad Resolucion de P2 Regula Existe una actitud de resolver
conjunto de siguientes problemas 7-10 cu_alqwer prob_lema del servicio que se 1: Totalmente en
brinda a los clientes
condiciones que dimensiones: Disposicion P3 Los trabajadores tienen una desacuerdo
Fidelizacién permiten al Fiabilidad, seguridad 1?[?5 disposicion para atender a los clientes 2: En desacuerdo
del cliente cliente sentirse vy satisfaccion Esta conforme con el servicio que la  3: Ni de acuerdo ni
satisfecho con el empresa realiza para satisfacer las en desacuerdo
necesidades de los clientes
producto o] Necesidades del Bajo El personal toma en cuenta las 4: De acuerdo
servicio que cliente P4-P5 4-9 respuestas del cliente para brindar el 5: Totalmente de
servicio de acuerdo con las
requieray esto lo Seguridad necesidades del cliente acuerdo
impulse a volver Regular
P 10-15
a adquirirlo Se trabaja con confidencialidad la
Confidencialidad P6 informacion brindada de los clientes
Alto
Informacion P7 16-20 El personal administra la informacion
del servicio para brindar soluciones
inmediatas ante posibles
contratiempos
Incentivos Bajo El 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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ANEXO 02: BASE DE DATOS

P8

PS 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



ANEXO 03: 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 innovacion. Durango, México: Universidad Juarez 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
,893 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 5
Estadisticos de fiabilidad — Fidelizacion
Alfa de Cronbach N de elementos

,819 10




ANEXO 4: PRUEBA DE NORMALIDAD

Tabla 2. Prueba de Normalidad

Kolmogro-Smirnov 2

Estadistico al Sig.
Teletrabajo V1 0,198 52 0,000
Fidelizacion de clientes V2 0,189 52 0,002

Fuente: Base de datos recogido de clientes procesados SPSS27

Interpretacion: La conclusion se obtuvo a partir de los resultados de la prueba de
normalidad utilizando el estadistico de Kolmogrov-Smirnov esto debido a que le
tamano de la poblacién es mayor a 50. Al notar que la distribucion de los datos
no es parametrico debido que el valor de significancia es menor al 0,05, por lo
gue se trabajo la contrastacion de la hipotesis a través del rho de spearman.



ANEXO 5: RESULTADOS INFERENCIALES: PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICAS 1,2Y 3

Hipétesis especifican 1 (Relaciéon de Teletrabajo_” V1” y “Fiabilidad - d1”)
HO: “Teletrabajo_V1” no se asocia con “fiabiidad-d1”

Ha: Teletrabajo se asocia con “fiabilidad-d1”

Es importante considerar que si el valor de p es "menor” que 0.05, se acepta Ha;

si es "mayor", se sostiene la hipotesis nula-Ho.

Tabla 3 Contrastacion Hipotesis 1
Teletrabaj Fiabilidad_"d1

o "V1" "

Rho de Teletrabajo_" Coeficiente de 1,000 ,578"
Spearman AN correlacion

Sig. (bilateral) . ,025

N 52 52

Fiabilidad_"d Coeficiente de ,578" 1,000
1" correlacion

Sig. (bilateral) ,025 .

N 52 52

Fuente: Base de datos recogido de clientes procesados SPSS27

Interpretacion: La significancia estadistica obtenida, que fue de 0.025, por debajo
del umbral convencional de 0.05, lo que lleva a la aceptacion de la hipétesis
alternativa. El rho de Spearman, que fue de 0.578, indica una correlacion positiva.
En este contexto, se observa que a medida que el teletrabajo se desarrolla de

manera mas eficiente, se genera una mayor “fiabilidad” con los clientes.



Hipotesis especifican 2 (Relaciéon de Teletrabajo_" V1” y Seguridad_" d2”)
HO. V1 no se relaciona con la d2

Ha. V1 se relaciona con la d2

Tener en cuenta Si: p llega a ser “menor” 0.05 se efectud la Ha y si es “mayor” se
cumple la Ho

Tabla 4 Contrastacion Hipétesis 2

Teletrabajo_  Segurida

/1" d "d2"

Rho de Teletrabajo " Coeficiente de 1,000 ,533"
Spearman V1" correlacién

Sig. (bilateral) . ,017

N 52 52

Seguridad_"d Coeficiente de ,533" 1,000
2" correlacion

Sig. (bilateral) ,017 .

N 52 52

Fuente: Base de datos recogido de clientes procesados SPSS27

Interpretacion: La significancia estadistica obtenida, que fue de 0.017, por debajo
del umbral convencional de 0.05, lo que lleva a la aceptacion de la hipoétesis
alternativa. El rho de Spearman, que fue de 0.533, indica una correlacion positiva.
En este contexto, se observa que a medida que el teletrabajo se desarrolla de

manera mas eficiente, se genera una mayor “seguridad” en los clientes.



Hipotesis especifican 3 (Relacion de Teletrabajo_"” V1” y Satisfaccién_" d3”)

HO. V1 no se relaciona con la d3

Ha. V1 se relaciona con la d3

Tener en cuenta Si: p llega a ser “menor” 0.05 se efectud la Ha y si es “mayor” se
cumple la Ho

Tabla 5 Contrastacion Hipotesis 3

Teletrabajo_ Satisfaccio

"V1" n
Rho de Teletrabajo_"V Coeficiente de 1,000 ,611"
Spearman 1" correlacién
Sig. (bilateral) . ,011
N 52 52
Satisfaccion_"d Coeficiente de ,611™ 1,000
3" correlacion
Sig. (bilateral) ,011 .
N 52 52

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Base de datos recogido de clientes procesados SPSS27

Interpretacion: La significancia estadistica obtenida, que fue de 0.025, por debajo
del umbral convencional de 0.05, lo que lleva a la aceptacion de la hipoétesis
alternativa. El rho de Spearman, que fue de 0.611, indica una correlacion positiva.
En este contexto, se observa que a medida que el teletrabajo se desarrolla de

manera mas eficiente, se genera una mayor “satisfaccion” en los clientes.





