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Resumen

La presente investigacion estableci6 como objetivo analizar determinar la
relacion que existe entre el Trabajo remoto y la calidad de servicio, Del personal
administrativo en el contexto Covid 19, ¢en una unidad ejecutora — Cusco? Para el
trabajo remoto segun SERVIR (2020) define al trabajo remoto como una labor
subordinada, pero sin la presencia en un aislamiento domiciliario, usando las TIC
como medio para el logro de su desempefio y el éxito de sus funciones. Se trata de
una variable de tipo independiente.

Para la dimension de calidad de servicio, Calidad es un término que en el
transcurso del tiempo ha tenido varios significados, estos dependen de las
circunstancias que se viven. Todos ellos cuando buscan la forma de definir tienen
en comun la filosofia de accidén en continuas mejoras. (De Leo6n, 2017).

La investigacion fue realizada con el método cientifico, de tipo aplicada, en
el enfoque cuantitativo, disefilo no experimental, de nivel correlacional en corte
transversal. Se considero a toda la poblacion de la unidad ejecutora, cusco, para el
recojo de los datos se aplicé de forma virtual un cuestionario para ambas variables:
trabajo remoto y calidad de servicio; para el procesamiento de la informacion se
utilizo el programa estadistico SPSS, version 25; en el cual se elabor6 tablas
cruzadas vy figuras; se aplico la estadistica Rho de Spearman, obteniendo una
correlacion altamente positiva (Rho= 0. 293**) sig. Bilateral =0.000; (p <0.05)), la
cual demuestra que, a mayor nivel logrado del trabajo remoto, es mayor el nivel
logrado de calidad de servicio de la unidad ejecutora, cusco.

Palabras clave: Trabajo remoto, calidad, servicio, personal administrativo.
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Abstract

The present investigation established as Objective to analyze to determine
the relationship that exists between remote work and quality of service, of
administrative personnel in the context of Covid 19, in an executing unit - Cusco?
For remote work, according to SERVIR (2020) defines remote work as subordinate
work, but without the presence in a home isolation, using ICT as a means to achieve
their performance and the success of their functions. It is a variable of independent
type. For the quality of service dimension, Quality is a term that over time has had
several meanings; these depend on the circumstances that are experienced. All of
them when looking for a way to define have in common the philosophy of action in
continuous improvement. (De Leodn, 2017).

The research was carried out with the scientific method, applied type, in the
guantitative approach, non-experimental design, cross-sectional correlational level.
The entire population of the executing unit, Cusco, was considered. To collect the
data, a questionnaire was applied in a virtual way for both variables: remote work
and quality of service; for the information processing, the statistical program SPSS,
version 25, was used; in which crossed tables and figures were elaborated;
Spearman's Rho statistic was applied, obtaining a highly positive correlation (Rho =
0. 293 **) sig. Bilateral = 0.000; (p <0.05)), which shows that, the higher the level of
remote work achieved, the higher the level of quality of service achieved by the
executing unit, Cusco.

Keywords: Remote work, quality, service, administrative staff
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INTRODUCCION



La realidad Probleméatica del presente trabajo de investigacion se conceptlua
en el contagio (covid—19), emergencia sanitaria en nuestro territorio peruano, segun
DS. N° 008-2020-SA, con el objetivo de proteger la vida y salud del empleado y la
familia, estado en la que vivimos en diferentes paises que han reconocido
transformar definitivamente nuestro estilo de vida. Debido a ello se ordené que uno
de las decisiones de seguir laborando sea mediante el trabajo remoto.

DU N° 026-2020, de marzo de 2020. Decreto de Urgencia donde ordena,
para prever el contagio del coronavirus (COVID-19) en el territorio peruano,
entonces podemos decir que mediante este decreto se decide la cuarentena el
aislamiento del trabajador medida que en empleador debera tener en cuenta para
continuar con los servicios que brinda a la sociedad implicando las herramientas
tecnoldgicas ya que el modo a seguir sera una implementacion desde sus hogares,
para preveer el contagio del virus y respaldar su buena salud propia y la de su
familia. También se debe indicar que las Organizacién Internacional del Trabajo
(OIT<) 2020a) dio diferentes alcances a razon de la nueva forma de laborar desde
sus domicilios.

Esta prevencion genero una gran repercusion en el método de trabajo viendo
estos cambios de nuevos planes laborales implicando utilizar diversos enseres 0
dispositivos tecnoldgicos (internet, telefonia y otros), que ayudara a cumplir sus
tareas en sus domicilios, el trabajo remoto ha demostrado ser un mecanismo muy
valioso para la continuidad de la pervivencia efectiva. Debido, a situaciones
normales, sus alcances dan una la deduccion del tiempo de traslado, la
eventualidad de que los trabajadores se concentren en sus tareas lejos de los
despistes de la oficina y una ocasion para lograr una estabilidad entre la vida laboral
y profesional, también se menciona que regulo el trabajo remoto como un modo de
labor en la comunidad publica y privadas, utilizando las TIC donde el empleado hara
asistencia remota en la entidad que labora

Segun la regla mediante TIC, la ley N° 30036, dado por el parlamento en el
2013, a suvez, se hard un monitoreo a sus tares ejecutadas.Es asi que el gobierno
Eligio resolver poniendo en emergencia sanitaria al pais a fin de aplacar el contagio
del virus, con todas las alteraciones que promueve esta batalla contra este virus
se debe pensar que el cambio de esta nueva forma de trabajo, donde se busca

establecer competencia para actuar, la calidad del servicio que se ofrece desde el



trabajo remoto, dando simplicidad precisa, tomando instrumentos que enfoquen
el paso a las herramientas tecnoldgicas que ayuden a cumplir las metas de los
trabajadores siguiendo guias o modelo que sean mas simple al manejo de estos
gue respondan ante un usuario de necesidad a este nuevo reto de trabajar.

Es por ello que una unidad ejecutora, cusco, se vio forzado y en tiempo de
buena marca en preparar al personal administrativo para poder ajustar la
efectividad a esta nueva forma de trabajo, pero también existe discrepancia,
coyuntura de algunos trabajadores que por el tiempo de utilidad en la unidad
ejecutora cusco, que presenta evidencia de algunas dificultades que se percibe en
el dia a dia, ademéas el desconocimiento del uso de las tics por parte de los
trabajadores, donde ha reflejado una diferencia metddica, generando en los
usuarios enojo, es un indicativo que siente disminuida la calidad de servicio que se
provee a la poblacion producir disentimiento e incluso en los propios trabajadores,
ya que para ellos ha sido trabajoso esta forma de trabajo remoto.

En cambio se reconoce que la unidad ejecutora esta ejecutando el trabajo
remoto para ofrecer un servicio de calidad , sin embargo se conoce de diferentes
estados donde se debe coordinar para dar una salida positiva y asi el personal
administrativo de la unidad ejecutora tiene un proposito y compromiso con la
institucion, este problema de contagio el personal administrativo de una unidad
ejecutora cusco, esta de acuerdo en realizar trabajo remoto desde sus domicilios
sin embargo se percata que algunos de sus trabajadores no cuentan con las
condiciones técnicas informaticas, lo que causara una debilidad al desempefio de
su funcién de trabajo, lo que se podria darse como una debilidad en su labor, por
Tal motivo se sugiere, Este estudio de Trabajo remoto y la variable dependiente
calidad de servicio, personal administrativo del contexto Covid 19, en una unidad
ejecutora — Cusco

Para realizar el actual estudio se ha propuesto como problema General:
¢, Como se relacionaria el trabajo remoto que es la variable dependiente y la calidad
de servicio que es la variable independiente del personal administrativo en el
contexto Covid 19, en una unidad ejecutora — Cusco? Y los Problemas especificos
los siguientes: el primer problema especifico fue ¢ Como se relaciona el control y la
calidad de servicio del personal administrativo en el contexto Covid 19, en una

unidad ejecutora — Cusco? El segundo problema especifico fue ¢ Cémo se relaciona



la productividad y la calidad de servicio del personal administrativo en el contexto
Covid 19, en una unidad ejecutora — Cusco? El tercer problema especifico fue

¢, Como se relaciona cultura organizacional y la calidad de servicio del personal
administrativo en el contexto Covid 19, en una unidad ejecutora — Cusco? El cuarto
problema especifico fue ¢ Como se relaciona cultura organizacional y la calidad de
servicio del personal administrativo en el contexto Covid 19, en una unidad
ejecutora — Cusco?

En el objetivo general, se conceptud determinar la relacién que existe entre
el trabajo remoto y la calidad de servicio del personal administrativo en el contexto
Covid-19, en una unidad ejecutora Cusco. También se tiene sus objetivos
especificos que son: el primer objetivo especificos fue establecer de qué manera el
trabajo remoto en la empatia, del personal administrativo en el contexto Covid-19,
en una unidad ejecutora Cusco; el segundo objetivo especificos fue establecer de
gué manera el trabajo remoto en la fiabilidad del personal administrativo en el
contexto Covid-19, en una unidad ejecutora, Cusco, el tercer objetivo especificos
fue establecer de qué manera el trabajo remoto en la seguridad del personal
administrativo en el contexto Covid-19, en una unidad ejecutora, Cusco, el cuarto
objetivo especificos fue establecer de qué manera el trabajo remoto en la capacidad
de respuesta del personal administrativo en el contexto Covid-19 en una unidad
ejecutora, Cusco.

En relacion a la hipotesis esta interpreta las conjeturas del estudio en
relacion a lo similar que se quiere. Por lo que la hipétesis general es: Existe relacion
entre Trabajo remoto y la calidad de servicio del personal administrativo en el
contexto Covid-19 en una unidad ejecutora, Cusco. La primera hipotesis especifica
fue si existe una relacién entre Trabajo remoto en la empatia del personal
administrativo en el contexto Covid-19 en una unidad ejecutora, Cusco. La segunda
hipétesis especificas fue existe una relacion entre la Trabajo remoto en la fiabilidad
del personal administrativo en el contexto Covid-19, en una unidad ejecutora,
Cusco. La tercera hipétesis especificas fue existe una relacién entre el Trabajo
remoto en la seguridad del personal administrativo en el contexto Covid-19, en una
unidad ejecutora, Cusco. La cuarta hipétesis especificas fue existe una relacion
entre la Trabajo remoto en la capacidad de respuesta del personal administrativo

en el contexto Covid-19 en una unidad ejecutora Cusco.



Justificacién social, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) Este estudio es
de importancia social también de ser transcendental para la comunidad que ayude
a una proyeccion, Su justificaciéon, El pleno del congreso aprob6 a ley de trabajo
remoto, con la que se dara paso también a la derogaciéon de la ley 3003 ley que
regula el teletrabajo a fin de impulsar el uso de esta modalidad laboral en el contexto
de la pandemia covid-19, justificacion metodol6égica, Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014), nos da un analisis mas explicito, donde indica que la investigacion
se justifica metologicamente cuando se crea un nuevo método para luego ser
analizada o se plantea una nueva metodologia que incluya otras formas de
experimentar una o mas Vvariables, o estudiar de forma mas adecuada a
determinada poblacion, Igualmente, la investigacion recopilada en esta indagacion
sera de gran ayuda para otras investigaciones que se vincule con este, También
generar una gran ayuda en cuanto a la obtencién de los objetivos de la entidad,
para que se tenga en cuenta un juicio de perfeccionar , haciendo favorable a una
variacion, generando acciones que ofrezcan términos al problema que se tenga en
la entidad, Justificacién teérica, Baena (2017) implica describir cuales son las
brechas de conocimientos existentes que la investigacion buscara reducir. Hay
distintos argumentos, para justificar la importancia de la investigacion desde el
punto de vista tedrico, como se contrastd en la investigacion la correlacién de las
variables trabajo remoto y calidad de servicio, generando reflexion sobre los
conocimientos existentes, La Justificacion practica, segun Hernandez Fernandez y
Baptista (2014) manifiestan que una investigacion puede generar aportes practicos
directos o indirectos relacionados a la problematica real estudiada, La justificacion
practica es lo que se hace cuando un Proyecto de investigacion propone medios o0

estrategias que al aplicarlos en la practica



Il. MARCOTEORICO



Las investigaciones sean nacionales e internacionales, en relacion al trabajo
remoto, tenemos los antecedentes internacionales, Chen (2020) explica la via, Del
trabajo remoto como la mejor forma de salir de un problema en la industria DHL
Global Forwardin en Finlandia la investigacion que aplico, en resolver los
obstaculos en la entidad DHL Global Forwarding en Finlandia. Ese estudio aplico el
enfoque correlacional, con nivel descriptivo, cualitativo, y disefio no experimental
transversal, con una comuna de 4 trabajadores entrevistados, en conclusion, se
expresaron que tampoco es tener un trabajo total en el domicilio, pero si es bueno
tener el compartir tanto en el domicilio como en la entidad siendo monitoreado por
los jefes y colegas de la oficina.

También, Echeverri Gdmez (2020) estudiaron las afecciones que derivan del
trabajo remoto en tener una mejor calidad de vida de los trabajadores en una
entidad petrolera de Colombia. Este estudio descriptivo y cualitativo, con un dato
de 50 empleados de la planta Cracking UOPII, se concluyé que debe una
contrapartida entre la retribuciébn a la motivacion a los trabajadores como un
aumento de sueldo o un bono, capacitacion e implantacion de las herramientas
tecnoldgicas que se requiera

Mientras tanto, Echeverri GOmez y Espitia Castellanos (2020) estudiaron las
afecciones que derivan del trabajo remoto en tener una mejor calidad de vida de
los trabajadores en una entidad petrolera de Colombia. Este estudio descriptivo y
cualitativo, con un dato de 50 empleados de la planta Cracking UOPII, se concluy6
gue debe una contrapartida entre la retribucion a la motivacion a los trabajadores
como un aumento de sueldo o un bono, capacitacion e implantacién de las
herramientas tecnoldgicas que se requiera.

Hernandez Arias (2019), también nos dice en un estudié muy significativo
gue una adopcion de practicas son herramientas de gestion con un conocimiento
gue las empresas colombianas emplean mediante el trabajo remoto, también nos
dice que uso el enfoque de tipo cuantitativo lo que le permite contar mediante una
encuesta, es un nivel descriptivo que se puede describir y es correlacional entonces
nos dice que de manera clara que las variables tienden a cambiar. Se concluye que
el trabajo remoto también puede provocar una debilidad en el conocimiento de esta
forma que la labor de trabajo remoto si la otra variable le cause a la importancia de

no innovar, a que no puedan fluir los intercambios de pensamiento directa entre los



trabajadores que lleven el trabajo remoto y los que siguen en las oficinas de la
entidad.

También Swisher (2019), investigo una variable dependiente que es la
correspondencia mediante el trabajo remoto y la satisfaccion laboral, que es la
variable independiente, las variables, donde los empleados que pertenecen a la
ciudad de EE.UU, utilizaron el método cuantitativo que tendrd una conclusion
numeérica y cualitativo porque propuso una revision critica de origen con disefio de
regresion multiple donde nos dice que la variable dependiente puede relacionarse
con varias variables independientes, Se lleg6, al resultado, donde la variable trabajo
remoto si tiene una Optima funcion, cuando hay una continua fluidez de
conocimiento e implementacién de las gestiones de los directores directos.

En relacion calidad de servicio, se tiene Como antecedentes
internacionales los siguientes, Castillo Sarabia, (2020) sostuvo que las
competencias hacen que una entidad lideren y son claves para que la variable
calidad total sean favorables, para los empleados que laboran en la ciudad de
México, esta investigacién aplicada comienza con una planificacion, también tendra
resultados numeérico porque, nos dice que se puede contar o probar, con un disefio
no experimental en su contexto natural y transaccional. Concluyd que la variable
calidad total en sus pericias técnicas no ayudaron en el desempefio laboral,
entonces el compromiso con el entorno no los motiva, las variables capacidades es
la solucion a los problemas, el trabajo que se desarrolla no tendra buenos
resultados, lo que se obtendra un resultado de incidencia sobre el desempefio de
estos trabajadores, lo que se debe de hacer una exhausta verificacion para traer
una relacion de indicadores a Buenos resultados.

Para Nobario (2018), describi6 como meta que la calidad de bienestar
estudiantil conceptualiza una de las variables que calidad de servicio educativo en
colegiantes de la IST de la ciudad capital, puso en el estudio, se propuso
conceptualizar el patron educativo de acuerdo a la teoria de Guzman (2015)
sostuvo que la figura de una buena calidad de una educacioén para satisfacer a los
estudiantes. Samuel Gento (2012). También su estudio llego hacer basico no
experimental de disefio transversal nivel descriptivo, con un enfoque cuantitativo,
la participacion fue de 114 alumnos de secundaria como poblacién y su respectiva
muestra. Se obtuvo un resultado del estudio planteado en su base de la escala de



Likert, siendo el resultado de un nivel de éptimo para la variable se obtuvo de la
misma proporcion las que se dan en todos los resultados para la satisfaccion
estudiantil que es una dimensiones de la calidad de los servicios educativos, esta
investigacion se evalué como antecedente por el enlace del marco teorico ya que
refiere el tipo de patron que presenta la satisfaccion educativa estudiantil del autor
y especialista Samuel Gento, ya se resalta los modelos de calificacion de la calidad
de satisfaccion.

Neequaye (2019) también estudio que a constantes capacitaciones con
asistencia personalizada son efectivas para el cuerpo de recursos humanos donde
el desempefio laboral de los empleados es la seguridad social , se utilizé el disefio
no experimental donde nos dice que se realiza sin manipular deliberadamente las
variables, también es transversal correlacional, también explican el vinculo entre
dos 0 mas categorias, conceptos, y enfoque cualitativo donde la investigacion utiliza
grupos focales o preguntas abiertas, la investigacion tuvo su término a que resalto
la conclusion que la habilidad de los trabajadores tienen una practica efectiva.

Ropa (2014), también nombra en este informe que el principal enfoque del
estudio es de la variable calidad de servicio en el entorno de educacion donde la
variable dependiente, Gestion de Calidad en el nivel primario como se menciona en
el marco teorico, los enfoque que se enfoca Pérez (2000), lo que se concluye a que
la forma de obtener conocimiento constante es estar actualizados con las normas
técnicas que las Ugeles maneja donde se pueda medir el resultado donde se tendra
una calidad de los servicios acorde a lo que se produce en cuanto a las
comunidades que se quiera llegar ya que con estas medidas se fortalece al recurso
humano que se tiene, para satisfacer a los clientes que se tienen. La preferencia
de esta investigacion como antecedente da como origen a una contribucién de
informe y estadisticas que se obtiene para estudiar sobre la calidad de servicio
también diferenciar el régimen y plano de los pasos que tienen que obtener para
llegar a un 6ptimo resultado de metas y satisfaccion de calidad.

Finalmente, Carranza Pacheco (2016) estudio sobre la seleccion de
contratacion y su variable dependiente calidad de servicio de los trabajadores de la
empresa Sunchodedesa Reprt. Ltda. Con un estudio de enfoque cualitativo de

disefio descriptivo sistémico, sintetico-analitico e l6gico-histérico, también, donde



se llegd a un resultado no muy generoso que se puede decir deficiente que abarco
a problemas de conocimientos de los trabajadores.

Con relacion a trabajo remoto, Antecedentes nacional, Sime (2020)
conceptud en qué forma se vincula la variable dependiente trabajo remoto y la
variable independiente gestion publica. Este estudio es de disefio no experimental
de tipo bésico de corte transaccional y correlacional causal, con enfoque
cuantitativo, consulto a 40 empleados del ministerio de RR.EE, como dato; se
concluye que hay una correlacion positiva de r= 0.587, esto explica que existe una
buena correlacién entre las variables, que seria perfectamente lineal y directa, se
refiere que si aumenta una variable la otra variable también presentara los mismos
cambios.

Suarez (2020) estudio la variable implementacién del trabajo remoto siendo
la variable dependiente y la calidad de servicio siendo la variable independiente
teniendo como poblacion un centro educativo de nuestro pais (Peru), este estudio
es de tipo basico donde nos permite contribuir a una sociedad, su disefio es no
experimental, donde se realiza sin manipular las variables, su enfoque es
cuantitativo ya que el resultado es numeérico que se puede demostrar con resultados
estadisticos, la encuesta se realizé con (40) empleados que trabajan en el colegio
san pablo, uso la técnica de la encuesta. Su resultado nos dice que si hay una
relacion positiva de grado r= 0.661 con la variable independiente donde nos dice
gue si hay una buena vinculacion que es positiva, donde sefala que si existe algun
cambio sera de igual proporcion.

Penafiel (2019) Estudio la variable trabajo remoto trabajado en el sector
publico como sugerencia de desplazamiento, siendo de tipo descriptivo de enfoque
cualitativo y su método de analisis, la triangulacién de muestra, los encuestados fue
mixta entre mujeres y varones que son los empleados de INDECOPI, entonces se
concluye que la variable trabajo remoto es muy buena asistencia que resta el
tiempo y ayuda a la seguridad de estar en casa en familia.

Vasquez (2019) sostuvo, la circunstancia de la variable trabajo remoto en la
administracion publica, a través de un estudio de enfoque cualitativo con un estudio
de muestras, en la que los encuestados de este estudio, fue un especialista en
asistencia de trabajo remoto, un experto en tema de trabajo, con ayuda de informes

formales sobre el trabajo remoto. Vasquez determino que es deficiente ante el
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método de trabajo, de instrumentos tecnoldgicos y herramientas tecnoldgicas y la
entidad que no esta capacitada o no utilizaron estas herramientas en ciudades
catalogados de extrema pobreza, entonces se podria decir que su economia
también es débil ante una sociedad con escasos recursos.

Rivera (2016) sostuvo que el dominio del rango social y econémico de los
jovenes que pertenecen a la universidad publica del callao en el criterio del
teletrabajo; es de enfoque cualitativo, correlacional no experimental, de enfoque;
con los datos de 176 alumnos, donde concluye con una idea de que no es exacto,
vulnerable, cambiable.

Con relacion a calidad remoto, Antecedentes nacional, Soldi (2020) sostuvo
gue la vinculacién del manejo de las TIC y calidad de servicio de una entidad
financiera de la ciudad de lima, su estudio es basica de un disefio correlacional de
enfoque, El dato fue 74 trabajadores que trabajan en la entidad FELSA SAC. En la
ciudad de lima. La investigacion concluye con un significativo resultado donde la
relacion es estadisticamente de 0,033, el recuento es complemento de las
matematicas que muestra con exactitud las caracteristicas en una, analizando las
muestras, planteando tablas, graficos, estudiandolos para obtener los resultados al
termino en bien de la comunidad.

Huamani (2020), en su informe para su doctorado, sostuvo que sus dos
variables calidad de servicio y desemperfio en INIA agraria de Pucallpa, El estudio
fue un disefio fue de enfoque cuantitativo de disefio correlacional de enfoque
cuantitativo, con un dato de 89 encuestados, se llegue a la conclusion que la
variable calidad de servicio es positiva, pero hay trabajo de la variable
independiente porque ambas dependen si en sus datos sube repercute en la otra
parte.

Gavino (2020) sostuvo, la prestacién de servicio de su labor de los
trabajadores. El estudio es a través de un experimento, con disefio descriptivo con
enfoque cuantitativo, es correlacional de corte transversal propositivo; la comunidad
estuvo conformada por 831, empleados contratados y nombrados, mediante los
Decretos Legislativos N° 1057, 728 y 276, del Hospital 11l de la ciudad de Chimbote,
liderado por Es Salud. Se concluy6 que si hay un vinculo positivo con un coeficiente
de r= 0,706, el vinculo de las variables trabajo remoto y calidad de servicio, sostuvo

gue si hay una correlacién alta positiva con coeficiente r=0.706, el vinculo de estas
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variables es 6ptimas, donde Essalud hara una buena atencion a la poblacién donde
los empleadores esta motivados.

Céaceres (2018), estudio la variable calidad de servicios y la variable
independiente gestion administrativa, la realizacion del curso fue en la ciudad de
llo, El instrumento que se us6 fue la técnica de la encuesta, teniendo como
resultado que la variable dependiente calidad de servicio tendria un favorable
resultado siempre en cuando sea su principal objetico sea planificar, con una
organizacion, con una direccion de control, evidencia una buena correlacion
altamente significativa, se concluye que lo que refleja es una Buena relacién la
planificacion prevé los problemas que puedan suscitarse y la debilidad seria
minima.

Respecto a las dimensiones, en relacion a las dimensiones de Trabajo
remoto, Primera dimension control: cuando hablamos de control se refiere al
monitoreo seguido a los trabajadores a lo que se refiere a trabajo remoto, asi poder
obtener la culminacibn de sus tareas encomendadas de acuerdo a sus
cronogramas (Ministerio de las Tecnologias de la Informacién vy las
Comunicaciones de Colombia, 2019, p. 16), Segunda dimension, productividad:
la productividad se refiere a los objetivos que se quiere llegar dando una confianza
entre el trabajo y su familia en el aspecto de productividad. (Ministerio de las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones de Colombia, 2019, p. 16).

Tercera dimensidn costos: el concepto viene a plantearnos si vamos a ganar
respondiendo a lo que vamos a implementar en el contexto de herramientas que en
un corto plazo alcanzar o recuperar lo invertido.” (Ministerio de las Tecnologias de
la Informacion y las Comunicaciones de Colombia, 2019, p. 16), Cuarta dimension
Cultura organizacional: se puede conceptualizar que es un equilibrio en el entorno
de seguridad confianza con las herramientas que se tomara para la nueva forma
de competividad, Bernal (2015) conceptualiza a la variable calidad de servicio con
un sentido de valorar el servicio que se recibe, se podria decir que el usuario tiene
designa el grado de servicio recibe (p. 21), Segun Horovitz, (2010) la calidad del
servicio es definida como cualquier actividad que ofrece a otra no son propiedad a
ninguna cosa su produccion puede estar relacionada o no con un producto (p. 61).

Parasuraman et al. (2008) Sefala que las siguientes perspectivas de la variable

calidad de servicio son completas para vincular o medir estadisticamente
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la variable calidad de servicio, teniendo ese concepto debemos considerar que los
indicadores valorativos pueden cambiar dependiendo a la situacion que presenta el
servicio, donde se puede reconocer el servicio de calidad prestado con lo que se
recibe, tenemos las siguientes dimensiones, donde plantea Parasuraman et al.
(2008):

Podemos dar un alcance que las dimensiones, tienen una importante
relacion ya que puede existir una correlacién entre ellas. Se sefiala lo siguiente
(Parasuraman et al., 1993) primera dimensién Confianza o empatia: la empatia
hace que uno se ayude” (Parasuraman, 1993, p.29) Segunda dimension, fiabilidad:
cuando uno siente que ese servicio respondera a las caracteristicas que se mide”
(Parasuraman, 1993, p.29), tercera dimensién, seguridad: es la responsabilidad
que la una entidad al cumplir con su pago remunerado” (Parasuraman, 1993, p.29),
cuarta dimension, Capacidad de respuesta: informacién adecuado veraz y rapido
ante el usuario” (Parasuraman, 1993, p.29). Las estrategias de las organizaciones
involucran aspectos que tienen que ver con el acompafiamiento y seguimiento
permanente de los trabajadores por parte del jefe directo, con el fin de desarrollar

competencias de seguimiento y resultados.
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METODOLOGIA
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3.1 Tipo y Disefio de Investigacion

Entonces Valderrama (2015), el estudio bésico, donde su funcion es crear
conocimientos de las que ya se tienen, concepto que puede tener, es la ciencia o
investigacion que lleva a cabo sin fines. (p. 164), La ciencia basica llamada también
investigacion de base o investigacion fundamental.

Hernandez et al. (2014) conceptualiza al enfoque cuantitativo nos dice, con
base que es medible que se puede contar también nos dice que es seguido y que
se puede comprobar, se puede tener los datos para confrontar a la hipétesis, donde
se pueda procesar y obtener el nivel estadistico y asi recalcar las teorias.

Para Sampieri et &l. (2014) nos dice que para comprobar una hipétesis debe
tener un enfoque cuantitativo, que se pueda implementar la obtencion de datos en
base de medida y gréficos estadisticos con forma de aceptar la teoria, podemos
estar seguros al referirnos a la investigacion no experimental, segun la
investigacion, también existen contextos que pasaron por lo que se puede consultar
y analizar a mayor profundidad también, Hernandez et &l. (2014) también
conceptualizo un estudio no experimental es donde las dos variable dependiente
e independiente buscan determinar que si existe una correlacion significativa.

El disefio de investigacion, entonces podemos decir que los diferentes
autores clasifican a los tipos de investigacion por diversos criterios: comprende la
descripcion, registro, analisis e interpretacién de la naturaleza actual y el proceso
de los fendbmenos, los enfoques se hacen sobre las conclusiones sobre una
persona, grupo, cosa que funciona en el presente.

El esquema es el siguiente

O

% | T
Oy
Donde nota elaboracion propia
M = Muestra de estudio
Ox. = Trabajo remoto

Oy. = Calidad de servicio

R = Relacién entre las variables
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3.2 Variables y operacionalizacion

Variable 1. Trabajo remoto

Definicion conceptual: SERVIR (2020) conceptualiza a la variable trabajo
remoto como un nuevo modo de seguir una operacion activa para seguir
cumpliendo a la sociedad claro que no se tendra un 100% al trabajador en las
oficinas sino sera una prevencion al trabajador y al usuario, dandoles seguridad el
trabajador tendra segun la norma de cumplir un aislamiento en su domicilio, usando
herramientas (TIC), como nueva forma de su trabajo y cumplir las tareas
encomendadas.

Definicién operacional: La variable Trabajo Remoto sera analizada por una
técnica de un cuestionario de 20 preguntas a los trabajadores de la unidad ejecutora
cusco, la variable que se designé son cuatro dimensiones, control, productividad,
cultura organizacional, tecnolégica. Utilizada en esta investigacion se desarrollo
mediante la medicién ordinal bajo la escala de Likert interpretandose con los valores
(1) Nunca, (2) Casi nunca, (3) A veces, (4) Casi siempre y (5) Siempre, con la
finalidad de poder establecer valores cuantitativos a la opinién de la de la unidad
ejecutora cusco.

Indicadores: Variable trabajo remoto se establecieron las siguientes
dimensiones: La primera dimensién control sus indicadores Monitoreo del trabajo -
cumplimiento de metas. La segunda dimension Productividad sus indicadores,
eficiencia y rendimiento, tercera dimension Cultura Organizacional teniendo como
indicador adaptacion al cambio - Satisfaccion del uso de recursos, cuarta
dimension, Tecnoldgico teniendo como indicadores, Manejo adecuado de las tics -
Implementacion Tecnoldgica.

Variable 2. Calidad de servicio

Definicion conceptual: La variable Calidad de servicio es un que nos ha
ensefado a conceptualizarla de distintas formas en transcursos de los afios ya que
estos aparecen en las circunstancias que se vive el dia a dia cuando se le quiere
determinar como concepto tiene diversas filosofias de accionar dando mejoras su
fin es siempre lograr el objetivo de cumpliendo con las normas, modos, alcances y
las vias mas acertadas para satisfacer las necesidades de toda la sociedad. (De
Ledn, 2017).
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Definicion operacional: La variable calidad sera analizada a través de 20
pregunta a los trabajadores de la unidad ejecutora Cusco, de esta variable se ha
considerado cuatro dimensiones, Empatia, Fiabilidad, Capacidad de respuesta,
Seguridad. Utilizada en esta investigacion se desarroll6 mediante la medicion
ordinal bajo la escala de Likert interpretandose con los valores (1) Nunca, (2) Casi
nunca, (3) A veces, (4) Casi siempre y (5) Siempre, con la finalidad de poder
establecer valor cuantitativo a la opinion de la unidad ejecutora cusco, (véase en
anexo tabla 1)

Indicadores: Para la variable calidad se establecieron las siguientes
dimensiones: La primera dimension Empatia determinandose los indicadores
Atencién, Respeto y Cortesia, La segunda dimensién Fiabilidad determinandose
los indicadores, cumplimiento del servicio, Fiable y cuidadoso, la tercera
dimensién seguridad determinandose los indicadores confianza y credibilidad del
servicio, conocimiento del tema, la cuarta dimension Capacidad de respuesta
determinandose como indicadores, Apoyo de forma inmediata,

Disponibilidad de los trabajadores.

3.3 Poblacién, muestray muestreo

Poblacién

Segun Arias (2016) se refiere al universo, total de los elementos sobre de lo
gue se investiga, (p 81). También se puede decir que es un conjunto de casos que
satisfacen los criterios predeterminados y que al mismo tiempo son accesibles para
el investigador, la poblacion debe delimitarse claramente en torno a sus
caracteristicas de contenido lugar y tiempo.

Por lo que la poblacién lo conforma 120 empleados de la de la unidad
ejecutora cusco, de las areas administracion, contabilidad, logistica y patrimonio;
todo ello debido a que la poblacion debe contener las caracteristicas de contenido,
lugar y tiempo requeridos.

Criterios de inclusién

Empleados de la entidad donde se estuvo empleando la investigacion, el
cumplimiento de sus tareas lo hagan mediante la nueva forma de trabajo remoto
hasta la fecha en la que se realizd la aplicacion del instrumento, que de manera

asertiva acepten voluntariamente responder a los cuestionarios que se les entrego.

17



Criterios de exclusion

Empleados que no estén laborando hasta la fecha de aplicacion del
instrumento en la entidad donde se empled la investigacién, empleados recién
reclutados que no deseen responder a los cuestionarios por falta de tiempo o
conocimiento previo acerca de la entidad.

Muestra

Segun Hernandez y Mendoza (2018) donde dice que la muestra es una parte
del conjunto del grupo total de la poblaciéon y posee sus propias caracteristicas, la
muestra constituye una porcién de la poblacion sobre la que se realiza. (pag. 196)
la muestra es una parte de un grupo de una poblacion que ser& estudiada donde
obtendremos un resultado y sera utilizado para sacar conclusiones de ese grupo
de poblacién.

Muestreo

Es aplicar la técnica de muestreo a un conjunto determinado de personas o
cosas, entonces se da una informacion donde la muestra probalistica, como grupo
sub-grupo de la comunidad donde tiene la misma oportunidad de ser elegidos e
integrar el estudio de la muestra, el muestreo aleatorio simple también nos dice que
toda la poblacion tiene una cierta probalidad de ser elegidos, en ese sentido se
realiza una recoleccién de respuestas para ser considerado como una base de
datos para luego tener el resultado estadistico. (Ver Anexo n°3)

Unidad de Anélisis
Para Hernandez, et. (2014) Indica que se debe definir la unidad de

andlisis, para luego de este proceso poder generar la delimitacion de la
poblacion (p.173) los elementos que constituyen la poblacién es la unidad de
analisis y por lo tanto la muestra que se trabajara es la entidad que son los
propios trabajadores de la unidad ejecutora, cusco. Cada uno de ellos cumple

con los parametros muéstrales.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica

La encuesta, “el modo que se utiliza son las partes que contribuiran al modo
para un proposito” (Baena, 2017, p. 51) en este caso de investigativo se usara la

técnica de la encuesta para que posteriormente ser analizada Segun Baena. (2017)
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una encuesta es la implementacion del cuestionario al grupo de la poblacion a
estudiar.

Con esta técnica se obtuvo resultados que dieron los encuestados
conociendo sus opiniones, y un alcance al estudio entonces se uso la medicion de
Likert, Matas (2018). Se propuso en su valoracion lo siguiente: Nunca (1=N), Casi
Nunca (2=CN), A Veces (3=AV), Casi Siempre (4=CS), Siempre (5=CS), entonces
podemos referirnos que la encuesta es una plataforma que te permite crear tu
propia encuesta por internet sin instalaciones ni descargas, podras disefarlas en
una forma personalizada, usando plantillas o0 empezando ta mismo desde cero, lo
que podres enviar como invitacion por email para responder por email para
responder la encuesta.

Validez

El Instrumento que se va aplicar necesita ser validado de forma que cumplan
los estandares principales que tenga muy claro los items, entonces se aceptara las
respuestas el juicio valorativo que hagan los expertos del tema tratado, la
participacion es de tres (3) Expertos de su especialidad del ambito empresarial,
segun Hernandez, et. (2014) En toda investigacion luego de disefiar el instrumento
se debe validar el contenido del mismo, también nos dice que es el grado del
instrumento que mide las variables, todo instrumento debe tener una medida valida
para que sea ejecutada, de lo contrario no seria valido. (p.200). (Ver Anexo n°4)

Confiabilidad

Existe confianza cuando el instrumento aplicado da resultados fuertes y
I6gica mas claro se puede decir que los resultados que se obtiene de los
instrumentos seran igual a la muestra, (Hernandez - Sampieri & Mendoza, 2018),
la confiabilidad, validez y objetividad es el grado en que instrumento produce un
resultado consistente y coherente, instrumento que aplicaremos y la medicion de
fiabilidad fue mediante el Alfa de Cronbach, mediante una prueba piloto de 20
personas, la muestra sera de 92 colaboradores de una comunidad donde el proceso
de datos sera mediante software SPSS version 24, (véase en anexo tabla 5).

3.5 Procedimientos

De acuerdo a Prieto (1997) se define con el modo de ejecutar determinadas

operaciones que suelen realizarse de la misma manera, es una serie de pasos

claramente definidos. Para este informe de trabajo de estudio se utiliz6 el programa
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estadistico SPSS, en su version 24, las variables que queremos medir el tipo de
relacion que tiene es entre el trabajo remoto como dependiente y calidad de servicio
como variable independiente en una unidad ejecutora, Cusco.

3.6 Método de anélisis de datos

Estadistica descriptiva: Segun Cérdova (2018), constituye es la rama de la
estadistica que formula recomendaciones de como resumir, de forma clara y
sencilla, los datos de una investigacion en cuadros, tabla, figuras y gréafico, (p.1)
Para el este estudio de investigacion se usara las tablas cruzadas y figuras que
seran a las variables que se estudiara en el presente informe.

Estadistica inferencial: Por su parte Hernandez et al (2015), son conjuntos
de procedimientos estadisticos que se utiliza para hacer generalizaciones sobre
una poblacion, de los datos se obtiene la muestra. (p.299), que se analizara para la
eleccion del estadistico.

3.7 Aspectos éticos

Koepsell y Ruiz (2015), conceptualiza que las buenas condiciones de vida y
sociales es a lo que se cité o propiedad de autor es u respeto, La veracidad por el
estudio donde se contribuya a la sociedad con estudios importantes que ayuden a
la investigacion, la ética comprende tanto una dimension positiva, relativa a
nuestros conceptos de buenas condiciones de vida y sociales, la rectitud, la ética
basica son tres Respeto a las personas, busqueda del bien, reducir al minimo el
dafio y la equivocacion, las citas de los trabajos de otros autores deben ser utiles,

es decir que contengan ideas relevantes que sugieran al citarse nuevas ideas..
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IV. RESULTADOS
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1. Anédlisis y resultados descriptivos univariado
Tabla 1

Frecuencias de la variable Trabajo Remoto

Trabajo remoto

Nivel Frecuencias Porcentajes
Deficientes 0 0%
Regular 56 61%
Optimo 36 39%
Total 92 100%

Figura 1
Histograma variable trabajo remoto

Trabajo Remoto

Porcentaje

Regular Optimo

Nota. La tabla 1 y figura 1, se observan la variable Trabajo remoto, en una
unidad ejecutora, Cusco. Donde 61% de los encuestados manifestaron que la
variable en mencién se sitta en el nivel regular, el 0% de los encuestados indican
gue el trabajo remoto es deficiente la entidad mencionada, el 39% de los
encuestados sefalaron el trabajo remoto cumplen una 6ptima funcién en dicha
entidad.
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Tabla 2
Frecuencias de la dimensién Control

Control
Nivel Frecuencias Porcentajes
Deficientes 0 0%
Regular 46 50%
Optimo 46 50%
Total 92 100%
Figura 2
Histograma dimension control
Control

Porcentaje

Regular Optimo

Nota. Con respecto a la tabla 2 y figura 2, se observan la dimension control,
en una unidad ejecutora, Cusco. Donde 50% de los encuestados manifestaron que
la dimensién en mencién se sita en el nivel regular, el 0% de los encuestados
indican que el trabajo remoto es deficiente de la entidad mencionada, el 50% de los

encuestados sefalaron el trabajo remoto cumplen una Optima funcion en dicha

entidad.
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Tabla 3
Frecuencias de la dimensién Productividad

Productividad

Nivel Frecuencias Porcentajes
Deficientes 0 0%
Regular 55 60%
Optimo 37 40%
Total 92 100%

Figura 3
Histograma dimensién productividad

Productividad

Porcentaje

Regular

Optimo

Nota. Tabla 3 y figura 3, se observan la dimension productividad, en una

unidad ejecutora, Cusco. Donde 60% de los encuestados manifestaron que la

dimension en mencion se sitla en el nivel regular, el 0% de los encuestados indican

gue el trabajo remoto es deficiente de la entidad mencionada, el 40% de los

encuestados sefialaron que la dimension de productividad cumple una Optima

funciéon en dicha entidad.
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Tabla 4
Frecuencias dimension Cultura Organizacional

Cultura Organizacional

Nivel Frecuencias Porcentajes
Deficientes 1 1%
Regular 54 59%
Optimo 37 40%
Total 92 100%

Figura 4
Histograma dimension cultura organizacional

Cultura Organizacional

Porcentaje

Deficiente Regular Optimo

Nota. Tabla 4 y figura 4, se observan la dimensiéon Tecnol6gico, en una
unidad ejecutora, cusco. Donde 59% de los encuestados manifestaron que la
dimensidén en mencion se sitda en el nivel regular, el 1% de los encuestados indican
gue la dimension Productividad es deficiente de la entidad mencionada, el 40% de
los encuestados sefialaron que la dimension cultura organizacional cumple una

optima funcién en dicha entidad.
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Tabla 5
Frecuencias dimension Tecnoldgico

Tecnologico
Nivel Frecuencias Porcentajes
Deficientes 1 1%
Regular 40 43%
Optimo 51 55%
Total 92 100%

Figura
Histograma dimension tecnolégico

Tecnoldgico

40

Porcentaje

Deficiente Regular Optimo

Nota. Tabla 5 y figura 5, se observan la dimensién Tecnoldgico, en una
unidad ejecutora, cusco. Donde 59% de los encuestados manifestaron que la
dimension en mencion se sitla en el nivel regular, el 1% de los encuestados indican
gue la dimension Tecnoldgico es deficiente de la entidad mencionada, el 43% de
los encuestados sefialaron que la dimension tecnoldgica cumple una 6ptima funcién

en dicha entidad.
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Tabla 6
Frecuencias de la variable Calidad de Servicio

Calidad de servicio

Nivel Frecuencias Porcentajes
Deficientes 9 10%
Regular 16 17%
Optimo 67 73%
Total 92 100%

Figura 6
Histograma de la variable calidad de servicio

Calidad de Servicio

Porcentaje

Deficiente Reqular Optimo

Nota. Con respecto a la tabla 6 y figura 6, se observan la variable calidad de
servicio, Donde el 17% de los encuestados manifestaron que la dimension en
mencion se coloca en el nivel regular, mientras el 10% de las personas encuestadas
advierten que la calidad de servicio es deficiente en la entidad, el 73% de los
encuestados sefialaron que la calidad de servicio cumple una Optima funcion en la
entidad.
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2. Andlisis descriptivo bivariado
Tabla 7

Cruzada variables trabajo remoto y calidad de servicio

V2 Calidad de Servicio Total
Deficiente Optimo  Regular
Optimo 1.10% 38.00% 39.10%
V1 Trabajo remoto.  Reqylar 8.70% 34.80%  17.40% 60.90%
Total 9.80% 72.80% 17.40% 100.00%

Figura 7

Histograma del cruce de variables trabajo remoto y calidad de servicio

Grafico de barras

Calidad
de
Servicio
40 B Deficiente
W Regular
W Optima

Recuento

Regular Optimo

Trabajo Remoto

Nota. Tabla 7 y figura 7, del 100% de los trabajadores preguntados en una
unidad ejecutora, cusco, donde la variable Trabajo remoto, donde el 60.9% de los
encuestados manifestaron que se sitian en el nivel regular, mientras el 39.1% de
los encuestados sefialaron una éptima funcién en la entidad. Asimismo, la variable
calidad de servicio, en donde el 17% de los encuestados revelaron que se coloca
en el nivel regular, el 9.8% indican que es deficiente en la empresa, el 72.8% de los

encuestados sefialaron que la calidad de servicio cumple una optima funcion en la
entidad.
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Tabla 8

Tabla cruzada de la dimensién control y calidad de servicio

V2 Calidad de Servicio Total
Deficiente Optimo  Regular
Optimo 1.10% 44.60% 4.30% 50.00%
D1 Control Regular 8.70% 28.30%  13.00% 50.00%
Total 9.80% 72.80% 17.40% 100.00%
Figura 8

Histograma del cruce de la dimensién control y calidad de servicio
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Nota. Con relacion a la tabla 8 y figura 8, del 100% de los trabajadores

interrogados, donde la dimension control, donde el 50% de los encuestados

manifestaron que la dimension en mencion se coloca en el nivel regular, mientras

el 50% de las personas encuestadas indican que es Optimo en la entidad.

Asimismo, calidad de servicio, en donde el 17% de los encuestados revelaron que

se sita en el nivel regular, por otra parte, el 9.8% de las personas interrogadas

indican que es deficiente en la entidad, el 72.8% de los encuestados sefialaron la

calidad de servicio cumplen una 6ptima funcion en la entidad.
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Tabla 9

Tabla cruzada de la dimension productividad y calidad de servicio

V2 Calidad de Servicio Total
Deficiente Optimo  Regular
Optimo 39.10% 1.10% 40.20%
D2 Productividad  Regylar 9.80% 33.70%  16.30% 59.80%
Total 9.80% 72.80% 17.40% 100.00%
Figura 9

Histograma del cruce de productividad y calidad de servicio
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Nota. Tabla 9 y figura 9, del 100% de los trabajadores interrogados, donde

la dimension productividad, donde el 59% de los encuestados manifestaron que la

dimension en mencion se coloca en el nivel regular, mientras el 40.2% de las

personas encuestadas indican que es 6ptimo en la entidad. Asimismo, calidad de

servicio, en donde el 17,4% de los encuestados revelaron que se sitla en el nivel

regular, por otra parte, el 9.8% de las personas interrogadas indican que es

deficiente en la entidad, el 72.8% de los encuestados sefialaron la calidad de

servicio cumplen una éptima funcion en la entidad.
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Tabla 10

Tabla cruzada de la cultura organizacional y calidad de servicio

V2 Calidad de Servicio Total
Deficiente Optimo  Regular
Deficiente 1.10% 1.10%
D3.Cultura Optimo 1.10% 39.10% 40.20%
Organizacional Regular 8.70% 32.60% 17.40% 58.70%
Total 9.80% 72.80% 17.40% 100.00%

Figura 10
Histograma del cruce cultura organizacional y calidad de servicio
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Nota. Segun la tabla 10 y figura 10, del 100% de los trabajadores
interrogados, donde la dimension cultura organizacional, donde el 58.7% de los
encuestados manifestaron que la dimension en mencién se coloca en el nivel
regular, mientras el 40.2% de las personas encuestadas indican que es Optimo en
la entidad, el 1.1% de los encuestados sefialaron el desarrollo de los colaboradores
cumplen una deficiente funcién en la entidad. Asimismo, calidad de servicio, en
donde el 17,4% de los encuestados revelaron que se sitta en el nivel regular, por
otra parte, el 9.8% de las personas interrogadas indican que es deficiente en la
entidad, el 72.8% de los encuestados sefalaron la calidad de servicio cumplen una

optima funcién en la entidad.
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Tabla 11

Tabla cruzada tecnoldgico y calidad de servicio

V2 Calidad de Servicio Total
Deficiente Optimo  Regular
Deficiente 1.10% 1.10%
D3 Tecnologico Optimo 6.50% 46.70%  2.20% 55.40%
Regular 3.30% 25.00% 15.20% 43.50%
Total 9.80% 72.80%  17.40% 100.00%

Figura 11
Histograma del cruce tecnolégico y calidad de servicio
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Nota. Tabla 11y figura 11, del 100% de los trabajadores interrogados, donde
la dimension tecnolégica, donde el 43.5% de los encuestados manifestaron que la
dimensién en mencion se coloca en el nivel regular, mientras el 55.4% de las
personas encuestadas indican que es Optimo en la entidad, el 1.1% de los
encuestados sefialaron el desarrollo de los colaboradores cumplen una deficiente
funcion en la entidad. Asimismo, calidad de servicio, en donde el 17,4% de los
encuestados revelaron que se sitGa en el nivel regular, por otra parte, el 9.8% de
las personas interrogadas indican que es deficiente en la entidad, el 72.8% de los
encuestados sefialaron la calidad de servicio cumplen una o6ptima funcién en la
entidad.
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3. Analisis inferencial bivariado

Prueba de hipotesis general

Hipotesis Estadistica:

Ha: Existe relacion entre Trabajo remoto y calidad de servicio de una ejecutora,

Cusco.

Tabla 12
Andlisis de correlacién para la hipétesis general

Correlaciones

Trabajo remoto Calidad de
servicio
Rho de Trabajo Coeficiente de 1,000 ,293**
Spearman remoto correlacion
Sig. (bilateral) . ,005
N 92 92
Calidad de Coeficiente de ,293** 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,005 :
N 92 92

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

Nota. En la tabla 12, se resultado que el nexo de trabajo remoto y calidad de
servicio es significativo al nivel de 0,293 positivo; es por ello, podemos inducir que
hay una correlacion positiva moderadas entre las variables investigadas, también
nos indica, de una tendencia positiva; por lo tanto, se puede deducir que la relacién
es directamente proporcional; es decir, que a un buen manejo del Trabajo remoto
mayor seré la calidad de servicio, en beneficio de la Unidad ejecutora, cusco,
primera decision. Se afirma la hipétesis alterna; afirmando que, si hay una
correlacion positiva considerable Trabajo remoto y calidad de servicio de una

ejecutora, cusco.
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Prueba de hipotesis especifica 1
Ha: Existe relacion entre control y calidad de servicio de una unidad ejecutora,

Cusco.

Tabla 13

Andlisis de correlacion para la hipotesis especifica 1

Correlaciones

Control Calidad de
servicio
Rho de Control Coeficiente de 1,000 ,289**
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,005
N 92 92
Calidad de Coeficiente de ,289** 1,000
servicio correlaciéon
Sig. (bilateral) ,005 .
N 1,000 ,289**

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

Nota. Segun la tabla 13, se encontré que la relacion entre control y calidad
de servicio de una unidad ejecutora, cusco. Es significativa al nivel de 0,289
positivo; por consiguiente, podemos inducir que si hay correlacion positiva
moderada entre las variables investigadas. Sefala una curva de tendencia positiva;
por lo tanto, se puede deducir que la relacion es directamente proporcional; es
decir, que a un buen manejo de control se incrementara la calidad de servicio, en
beneficio de la unidad ejecutora, cusco, Primera decision. Se afirma la hipotesis
alterna; afirmando que, si hay una correlacion positiva considerable entre control y

calidad de servicio de una unidad ejecutora, Cusco.
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Prueba de hipotesis especifica 2

Ha: Existe relacion entre productividad y calidad de servicio de una unidad

ejecutora, Cusco.

Tabla 14
Andlisis de correlacién para la hipétesis especifica 2

Correlaciones

Productividad Calidad de

servicio
Rho de Productividad Coeficiente de 1 ,258*
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0.013
N 92 92
Calidad de Coeficiente de ,258* 1
servicio correlaciéon
Sig. (bilateral) 0.013
N 92 92

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

Nota. Segun la tabla 14, se encontrd que la relacion entre Productividad y

calidad de servicio de una unidad ejecutora, cusco. Es significativa al nivel de 0,258

positivo; por consiguiente, podemos inducir que si hay correlacion positiva

moderada entre las variables investigadas. Manifiesta una curva de tendencia

positiva; por lo tanto, se puede deducir que la relacién es directamente proporcional;

es decir, que a un buen manejo de cultura organizacional se incrementara la calidad

de servicio, en beneficio de la unidad ejecutora, cusco, Primera decision. Se afirma

la hipotesis alterna; afirmando que, si hay una correlacion positiva considerable

entre productividad y calidad de servicio de una unidad ejecutora Cusco.
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Prueba de hipotesis especifica 3
Ha: Existe relacion entre cultura organizacional y calidad de servicio de una unidad

ejecutora, Cusco.

Tabla 15
Andlisis de correlacion para la hipotesis especifica 3

Correlaciones

Cultura Calidad de
organizacional servicio
Rho de Cultura Coeficiente de 1,000 ,257*
Spearman organizacional correlacion
Sig. (bilateral) . ,013
N 92 92
Calidad de Coeficiente de ,257* 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,013 .
N 92 92

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

Nota. Segun la tabla 15, se encontr6 que la relacion entre cultura
organizacional y calidad de servicio de una unidad ejecutora, cusco. Es
transedental al nivel de 0,257 positivo; por consiguiente, podemos inducir que si
hay correlacidon positiva moderada entre las variables investigadas. Manifiesta una
curva de tendencia positiva; entonces, se puede deducir que la relacion es
directamente proporcional; es decir, que a un buen manejo de cultura
organizacional se incrementara la calidad de servicio, en beneficio de la unidad
ejecutora, cusco, Primera decision. Se afirma la hipétesis alterna; afirmando que, si
hay una correlacion positiva considerable entre Cultura Organizacional y calidad de

servicio de una unidad ejecutora, Cusco.
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Prueba de hipotesis especifica 4
Ha: Existe relacion entre cultura Tecnoldgico y calidad de servicio de una unidad

ejecutora, Cusco.

Tabla 16
Andlisis de correlacion para la hipoétesis especifica 4

Correlaciones

Tecnologico Calidad de
servicio
Rho de Tecnolégico Coeficiente de 1,000 ,185
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,078
N 92 92
Calidad de Coeficiente de ,185 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,078 .
N 92 92

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

Nota. En la tabla 16, se encontré que la relacion entre tecnolégico y calidad
de servicio de una unidad ejecutora, cusco. Es significativa al nivel de 0,185
positivo; por consiguiente, podemos inducir que si hay correlacién positiva
moderada entre las variables investigadas. Manifiesta una curva de tendencia
positiva; por lo tanto, se puede deducir que la relacién es directamente proporcional;
es decir, que a un buen manejo de la tecnologia se incrementara la calidad de
servicio, en beneficio de la unidad ejecutora, cusco, Primera decision. Se afirma la
hipotesis alterna; afirmando que, si hay una correlacion positiva considerable entre

Tecnoldgico y calidad de servicio de una unidad ejecutora, cusco.
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V. DISCUSION
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La discusién de resultados se realizdé, acorde a los objetivos de la
investigacion se identificd el nivel de relacion del Trabajo Remoto y Calidad de
Servicio del personal administrativo en el contexto Covid 19, en una unidad
ejecutora — Cusco, donde busca establecer el grado de relacion de los resultados
obtenidos después de analizar la base de datos en la muestra seleccionada, dieron
como resultado inferencias investigativas que se contrastaran a través de evidencia
externa los resultados de la evidencia interna.

La hipdtesis general planteada, propuso inferir que si hay una relacion directa
y significativa entre trabajo remoto el cual revelo 50% es regular y el compromiso
organizacional calidad de servicio es regular, cuyo resultado obtenido mediante la
estadistica Rho de Spearman indica, que la correlacion bilateral entre ambas las
variables alcanz6 el coeficiente de correlacion de 0.293 y un Significativa
(Bilateral)= 0,00; afirmando que existe una relacion significativa moderada entre las
variables de estudio; este resultado esta en relacion con su teérico. SERVIR (2020)
conceptualiza a la variable trabajo remoto como un nuevo modo de seguir una
operacion activa para seguir cumpliendo a la sociedad claro que no se tendra un
100% al trabajador en las oficinas sino sera una prevencion al trabajador y al
usuario, dandoles seguridad el trabajador tendra segun la norma de cumplir un
aislamiento en su domicilio, usando herramientas (TIC), como nueva forma de su
trabajo y cumplir las tareas encomendadas. (De Le6n, 2017). La investigacion esta
en conformidad con lo planteado en la tesis a nivel internacional con, Ortega, L.
(2017), sostuvo estudiar la variable de trabajo remoto donde se analiza la labor que
desempenia, los nombrados que fueron elegidos con esta nueva modalidad del
trabajo remoto por muchas entidades publicas, privadas, del pais colombiano; que
evaluo en informar y entender la variable donde tenga una fuerza de nocion y
teniendo un resultado fiable de esta nueva forma de laborar.

De los hallazgos encontrados y su andlisis afirmamos que para contratacion
de la primera hipoétesis especifica que la formulada, entre la dimension control que
como resultado univariado, Donde nos dice que el 50% de los encuestados
manifestaron que la dimensién en mencion se sitda en el nivel regular, el 50% de
los encuestados sefialaron el trabajo remoto cumplen una éptima funcién en dicha
entidad, cuyo resultado obtenido mediante el estadigrafo Rho, de Spearman indica,
que la correlacién bilateral entre control y calidad de servicio alcanz6 el coeficiente
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de correlacion de 0.289; afirmando que si hay una relacién significativa moderada
entre la dimension y variable de estudio; en concordancia con los resultados
pomalaza (2017) concluye que el trabajo remoto es influenciado por la calidad de
servicio, también se da cumplimiento al objetivo 1, este resultado esta en relacion
con su tedrico propuesto.ERVIR (2020) define al trabajo remoto como una opcién
de seguir una operacion activa para seguir cumpliendo a la sociedad claro que no
se tendra un 100% al trabajador en las oficinas sino sera una prevenciéon al
trabajador y al usuario, dandoles seguridad el trabajador tendra segun la norma de
cumplir un aislamiento en su domicilio, usando herramientas (TIC), como nueva
forma de su trabajo y cumplir las tareas encomendadas, Se trata de una variable
de tipo independiente. Rueda (2013) complemento la conceptualizacion de la
variable trabajo remoto, siendo un estudio de nivel descriptivo, de tipo basico, no
experimental, donde se puede determinar y analizar en base a los datos obtenidos
generando a un documento original que garantice el informe y los datos
procesados. Por consiguiente, se sintetiza el significado del trabajo remoto dentro
de las instituciones.

Igualmente, de los hallazgos encontrados y su analisis afirmamos que, para
la contratacion, en relacion a la segunda hipotesis especifica planteada en la tesis
tuvo como objetivo hallar la relacion entre la productividad y calidad de servicio el
cual en el resultado univariado se observa la dimension productividad, en una
unidad ejecutora, cusco. Donde 60% de los encuestados manifestaron que la
dimensién en mencion se sitia en el nivel regular, el 40% de los encuestados
sefialaron que la dimensién de productividad cumple una optima funcién en dicha
entidad. Mediante el estadigrafo Rho de Spearman indica, que la correlacién
bilateral entre Productividad y calidad de servicio de una unidad ejecutora, cusco,
alcanzé el coeficiente de correlacion de 0.258 y un Significante (Bilateral)= 0,00;
afirmando que si hay una relacion significativa moderada entre la dimensién y
variable de estudio en concordancia con los resultados pomalaza (2017) concluye
gue la productividad es influenciado por la calidad de servicio, también se da
cumplimiento al objetivo 2, este resultado esta en relacion con su tedrico propuesto.
Por otra parte, Acevedo, Alegria y Cortegana (2016) donde se produce el estudio
de datos mediante un informe para buscar disyuntivas positivas al estado de

emergencia que se vive actualmente en nuestro pais. Donde entonces se concluye
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con un comentario que debemos adaptarnos a estas nuevas necesidades para
mantener activo las diferentes necesidades a nivel de seguir, dentro del entorno del
COVID - 19 el trabajador administrativo busca innovar con posibilidad de mejorar.
Dandoles seguridad el trabajador tendra segun la norma de cumplir un aislamiento
en su domicilio, usando herramientas (TIC), como nueva forma de su trabajo y
cumplir las tareas encomendadas. (De Leo6n, 2017). La investigacion estd en
conformidad con lo planteado en la tesis a nivel internacional con, Ortega ( 2017),
sostuvo estudiar la variable de trabajo remoto donde se analiza la labor que
desempeiia, los trabajadores acerca de la modalidad del trabajo remoto por muchas
entidades publicas, privadas, del pais colombiano; que evalué en informar y
entender la variable donde tenga una fuerza de nocion y teniendo un resultado
fiable de esta nueva forma de laborar a distancia como parte de la tendencia
mundial, también se da cumplimiento al objetivo 3.

Los hallazgos encontrados y su analisis afirmamos que para la contratacion
de la tercera hipotesis especifica planteada en la tesis tuvo como objetivo hallar la
relacion de 59% de los encuestados manifestaron que la dimension en mencion se
sita en el nivel regular, el 1% de los encuestados indican que la dimension
Productividad es deficiente de la entidad mencionada, el 40% de los encuestados
sefialaron que la dimension cultura organizacional cumple una optima funcién en
dicha entidad, cuyo resultado obtenido mediante el estadigrafo Rho de Spearman
indicO, que la correlacion bilateral entre adecuacion productividad y calidad de
servicio alcanzo el grado de relacion de 0.257; afirmando que si hay una relacion
significativa moderada entre la dimension y variable de estudio; este resultado esta
en relacion con su tedérico propuesto Fernando et al (2018) para la determinacion
de la dimension Productividad se encuentra una de las principales dificultades la
productividad del trabajador remoto en la calidad de servicio.

Finalmente de los hallazgos encontrados y su andlisis afirmamos que para
la contratacion de la cuarta hipétesis especifica planteada en la tesis tuvo como
objetivo hallar la relacion entre la tecnoldgico y calidad de servicio, donde el 43.5%
de los encuestados manifestaron que la dimensidon en mencion se coloca en el nivel
regular, mientras el 55.4% de las personas encuestadas indican que es Optimo en
la entidad, cuyo resultado obtenido mediante el estadigrafo Rho de Spearman

indica, que la correlacion bilateral entre la ambas variables, alcanzo el coeficiente
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de correlacién de 0.185, afirmando que si hay una relacion significativa moderada
entre la dimension y variable de estudio; este resultado esta en relacion con su
tedrico propuesto, SERVIR (2020) conceptualiza a la variable trabajo remoto como
un nuevo modo de seguir una operacion activa para seguir cumpliendo a la
sociedad claro que no se tendra un 100% al trabajador en las oficinas sino sera una
prevencion al trabajador y al usuario.Dandoles seguridad el trabajador tendra segun
la norma de cumplir un aislamiento en su domicilio, usando herramientas (TIC),
como nueva forma de su trabajo y cumplir las tareas encomendadas. (De Leon,
2017). La investigacion estd en conformidad con lo planteado en la tesis a nivel
internacional con, Ortega, L. (2017), sostuvo estudiar la variable de trabajo remoto
donde se analiza la labor que desempefia, los trabajadores acerca de la modalidad
del trabajo remoto por muchas entidades publicas, privadas, del pais colombiano;
gue evalud en informar y entender la variable donde tenga una fuerza de nocion y
teniendo un resultado fiable de esta nueva forma de laborar a distancia como parte

de la tendencia mundial.
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VI. CONCLUSIONES
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Conforme al analisis estadistico descriptivo e inferencial, se puede concluir lo

siguiente:

Primero: De acuerdo a la estadistica descriptiva de la variable Trabajo remoto, del
100% de los datos procesados indican que el 50% de los encuestados,
manifestaron que es de nivel regular en la entidad y el 50% de los
encuestados, sefialando que el compromiso organizacional se sitia en el
nivel regular, segun el objetivo general, se concluyd segun la prueba de Rho
Spearman (r=0.185) muestra una correlacion positiva moderada, aceptando
que si hay relacién significativa entre trabajo remoto y la calidad de servicio
en una unidad ejecutora, Cusco. Debido al desconocimiento de las
herramientas a la nueva forma de trabajo remoto, donde podemos decir que
el trabajo remoto en un entorno no presencial permite la continuidad del
servicio que se ofrece a la poblacion.

Segundo: De acuerdo a la estadistica descriptiva de la dimensién control, el 100%
de los trabajadores interrogados, el 50% de los encuestados manifestaron
gue la dimensién en mencién se coloca en el nivel regular, mientras el 50%
de las personas encuestadas indican que es 6ptimo en la entidad. Segun el
objetivo general, se concluyé segun la prueba de Rho Spearman (r=0.289)
muestra una correlacion positiva moderada, aceptando que si hay relacion
significativa entre las variables investigadas. También la curva de tendencia
es positiva; entonces, la relacion que presenta es directamente proporcional;
es decir, que hay un buen manejo de control se incrementara la calidad de
servicio, en beneficio de la unidad ejecutora, cusco,

Tercero: De acuerdo a la estadistica descriptiva de la dimension del 100% de los
trabajadores interrogados, donde la dimension productividad, donde el 59%
de los encuestados manifestaron que la dimension en mencién se coloca en
el nivel regular, mientras el 40.2% de las personas encuestadas indican que
es Optimo en la entidad. Asimismo, segun el objetivo general, se concluyé
segun la prueba de Rho Spearman (r=0.258) muestra una correlacion
positiva moderada, aceptando que si hay relacién significativa entre
Productividad y calidad de servicio de una unidad ejecutora, cusco

Cuarto: De acuerdo a la estadistica descriptiva de la dimension cultura

organizacional, 100% de los trabajadores interrogados, donde el 58.7% de
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los encuestados manifestaron que la dimensiéon en mencién se coloca en el
nivel regular, mientras el 40.2% de las personas encuestadas indican que es
optimo en la entidad. Asimismo. Segun el objetivo general, se concluyo
segun la prueba de Rho Spearman (r=0.257) muestra una correlacion
positiva moderada, aceptando que si hay relacion significativa entre trabajo
remoto y la calidad de servicio en una ejecutora, cusco. Se debe a la falta de
comunicacion entre el jefe y los trabajadores un mal monitoreo lo que se be

implantar es un liderazgo donde se obtendra buenos resultados.

Quinto: De acuerdo a la estadistica descriptiva de la dimension tecnoldgico, del

Sexto:

100%, donde el 43.5% de los encuestados manifestaron que la dimension
en mencion se coloca en el nivel regular, mientras el 55.4% de las personas
encuestadas indican que es Optimo en la entidad. Segun el objetivo general,
se concluyé observando los resultados segun la prueba segun el argumento
de Rho Spearman (r=0.185) es una correlacion positiva moderada,
aceptando que si hay relacion optima entre las variables, de unidad
ejecutora, cusco.

Se analiz6 las variables trabajo remoto y calidad de servicio, durante el
estado de emergencia —COVID 19, que debido a las restrinciones que se ha
tenido para todo el Peru, donde las personas tenian un proceso, o tramites
pendientes y para el personal que trabaja en la unidad ejecutora, donde el
trabajo tuvo deficiencias para ser ejercido por la falta de equipos tecnoldgicos
y los servicios de internet para el desarrollo de las actividades diarias es por
tal motivo que se realiz6 esta investigacion para estudiar dichas variables y

contribuir a la unidad ejecutora-cusco.
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VII. RECOMENDACIONES
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Conforme a los resultados obtenidos se recomienda lo siguiente:

Primera:

Se sugiere a los administrativos de la unidad ejecutora, cusco, Que este
nuevo método de trabajo remoto debe seguir siguiendo los estandares
gue la norma dice, ya que una vez declarada la pandemia cuatro principios
parecen orientar las normas de trabajo remoto donde se fijan los objetivos
, determinar los puestos elegibles, documentar su ejecucion, evaluar el
desempeio estos principios buscan, establecer metas que expliquen
claramente el valor de la mision del trabajo remoto y comunicar esas
metas a los administrativos, también comunicar que puestos de trabajo
son elegibles para el trabajo remoto y que funciones de cada puesto son
adecuadas para el trabajo fuera de la entidad, crear medidas de
desempeno para los directivos como los trabajadores donde el
desempeiio pueden considerarse enfoques de gestion también se
proponen guias entre otras cosas sobre todo cuando no se tiene

experiencia.

Segunda: Se recomienda una buena comunicacién, usemos redes sociales y

Tercera:

tengamos reuniones recurrentes con nuestros equipos para que se
sientan acompafados, coordinando con la implementacion a sus sillas
computadoras personales para realizar su labor, también la entidad (jefes
coordinadores y empleados) deben ser instruidos y estar preparados para
un periodo prolongado de trabajo remoto, a riesgos de pérdidas de
informacion, mala comunicacion y sentimientos generalizados de
ansiedad.

Se recomienda a los administrativos de la unidad ejecutora, cusco
continuar y fortalecer los cursos de capacitacion en horarios de trabajo
mixtos, es decir, que sean en su horario de trabajo y otros fuera de ese
horario, especificamente en temas de uso de las TIC y rendimiento
laboral, también advertir a los empleados que deben estar preparados
para cumplir tareas adicionales o diferentes a las propias de su rol
habitual, conocer el uso de las TIC, sera una fortaleza para la entidad, y
servicio de calidad a la poblacién, carecer de conocimiento del uso de las
TIC, seré un debilidad enorme y atrazo con la poblacion.
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Cuarta: Se recomienda a los jefes, coordinadores deben mostrar su presencia en
situaciones de emergencia y estar disponibles para entablar reuniones, de
a uno, con sus asistentes, deben ser claros los encuentros (frecuencia,
plataforma, uso de camara, trabajo con informacién sensible, la forma de
comunicacion (saludo, tipo de mensajeria, privacidad)

Quinto: Se recomienda para una significativa calidad de servicio mediante esta
nueva modalidad que es el Trabajo remoto que a pesar que estemos en
casa, seguimos trabajando, crear una rutina, planear espacios virtuales
para compartir con los compaferos, trabajar en un escritorio, cuidar
nuestro cuerpo es vital, no te quedes en pijama, no olvides darte

descansos y moverte.
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Tablal. Operacionalizacion de la variable trabajo remoto.

Anexo 1.

Operacionalizacion de variables

DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL ~ DIMENSIONES INDICADORES NE DE ESCALA DE
VARIABLE
ITEMS MEDICION
SERVIR (2020) define al trabajo La variable Trabajo Remoto Control Monitoreo del trabajo del personal 1-2 Ordinal tipo
remoto como una labor sera analizada mediante la administrativo Likert:
subordinada, pero con presencia aplicacion de un cuestionario Cumplimiento de metas 3-4 N
n : " .Nunca
fija del trabajador en el domicilioo  con . 20 pregunta a . los  productividad Eficiencia y rendimiento 5.6 '
en el lugar previsto para el trabajadores de la unidad _ . 2.Casi nunca
) . N ) Cumplimiento de Objetivos 7-8
Trabajo aislamiento domiciliario, usando ejecutora cusco, de esta 3.A veces
las TIC como medio para el logro variable se ha considerado seis Cultura Adaptacion al cambio 9-11 o
remoto N o . . S 4 Casi siempre
de su desempefio y el éxito de sus dimensiones, control,  QOrganizacional Satisfaccion del uso de recursos 12-14 5 S
funciones. Se trata de una variable productividad, cultura Tecnolbaico Maneio adecuado de las tics 15-16 lempre
de tipo independiente, de tipo organizacional, tecnolégico. 9 !
categorica. Implementacién Tecnolégica 17-18
Optimizacion de los recursos 19-20
tecnoldgicos
Tabla 2 Operalizacionde la variable Calidad
Calidad es un término que en el La variable calidad sera Empatia Atencion 1-3 Ordinal tipo
transcurso del tiempo ha tenido varios analizada a través de 30 Respeto y Cortesia 4-6 Likert:
significados, estos dependen de las pregunta a los trabajadores de  Fjabilidad Cumplimiento del servicio 7-8 1 Nunca
circunstancias y desde el punto de vista la unidad ejecutora cusco, de . . 2 Casi
Fiable y cuidadoso 9-11
Calidad gue se les quiera ver. Todos ellos esta variable se ha . _ _ nunca
de cuando buscan la forma de definir tienen  considerado cinco Capacidad de  Apoyo de forma inmediata 12-14 3 A veces
servicio &N comtn la filosofia de accién continua  dimensiones, Empatia, respuesta Disponibilidad de los 15-17 4 Casi siempre
de mejoras, la cual tiene por finalidad Fiabilidad, Capacidad de trabajadores 5 Siempre
cumplir con estandares, procesos méas respuesta, Seguridad. Seguridad Confianza y credibilidad del 18-19
efectivos y obtener productos que servicio
Conocimiento del tema 20

satisfagan las necesidades de quien lo

consume. (De Ledn, 2017).
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Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos

OBJETIVO: Determinar la relacién entre el trabajo remoto y la calidad de
servicio del personal administrativo de una Unidad Ejecutora — cusco.

INSTRUCCIONES: El presente cuestionario consta de 40 preguntas y es de
caracter confidencial y reservado ya que los resultados seran utilizados sélo
para la investigacion. Se pide que conteste con sinceridad y deberan marcar

con una “X” el valor de la calificaciéon correspondiente.

CATEGORI ESCA
A LA
Siempre 5
Casi siempre 4
A veces 3
Casi hunca 2
Nunca 1
VARIABL| ITEMS | Dimension 1: Control ESCAL
E A

Indicador 1: Monitoreo del trabajo al
personal 514|321
Administrativo

Los asesores y coordinadores de area monitorean el

01 cumplimiento de sus actividades laborales.

Recibe una retroalimentacion continua referente a su

02 desempefio laboral.

ITEMS Indicador 2:Cumplimiento de tareas

03 | Es capaz de organizar la calidad de su trabajo.

04 | Planifica sus actividades con la finalidad de poder
cumplirlas considerando la nueva modalidad de trabajo.

Dimensién 2: Productividad

1EMS . L -
Indicador 3:Eficiencia y rendimiento

05 Recibe la orientaciéon necesaria para mejorar el

TRABA rendimiento en su trabajo remoto.

JO o6 | Siente que realiza una buena practica laboral en mejora
REMOT de su calidad vida como una nueva forma de trabajo.

9] ITEMS | Indicador 3: Cumplimiento de objetivos

Se siente motivado al dar todo lo mejor de usted en el
07 | cumplimiento de los objetivos propuestos por la
institucion.

og | Percibe que la Institucion valora su esfuerzo y trabajo
desarrollado por su persona

Dimensién 3: Cultura Organizacional
Indicador 4: Adaptacién al cambio

ITENMC

Siente que se adapta facilmente a esta nueva modalidad
de trabajo.

10 | Considera que es importante su trabajo como parte del
equipo que trabaja a distancia.

11 | Es capaz de controlar, organizar de manera autonoma el
tiempo de dedicacion a esta nueva modalidad de trabajo
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ITEMS ‘ Indicador 5: satisfaccion de usos de recursos
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Considera que los temas brindados en las

12 | capacitaciones satisfacen sus expectativas.

Cumple la Institucion con el proceso de adaptacion a

13 |esta
nueva modalidad de trabajo.

Se siente motivado al hacer uso correcto de las

14 | herramientas digitales en un nivel basico (Word,
PowerPoint, Excel, Publisher.)

e Dimension 4: Tecnologico
Indicador 6: Manejo adecuado de las tics

15 | Garantiza la seguridad de las herramientas digitales
utilizadas en su actividad laboral.

Emplea de manera apropiada herramientas digitales

16 como: correo electronico, navegacion de la web, drive,
jambar.

17 Puede acceder desde cualquier dispositivo a su informacion a
través del acceso remoto.

ITEMS | Indicador 7: Implementacion tecnoldgica

18 | Cuenta con acceso a internet sin interrupciones.

19 Cuenta con recursos 0 equipos tecnolégicos como;
laptop, computadora, Tablet, impresora; para el
desarrollo de sus actividades de manera eficiente.

ITEMS Indlcac,ior 8: Optimizacidn de los recursos
tecnoldgicos

oo | Utiliza diversos recursos tecnoldgicos intangibles
(plataforma virtual, canva, pixton)

Dimensién 1. Empatia ESCA
A
Indicador 1: Atencion 3

01 | comprende las necesidades de los usuarios.

02 Brinda una atencién personalizada a los usuarios.

03 | capta la atencion e interés de los usuarios.

Indicador 2: Respeto y cortesia

04 Propicia un buen trato y son amables con los
usuarios.

05 | Se expresa en base a una comunicacion asertiva con el
personal de la institucion.

CALIDA | 06 | Genera un ambiente agradable y de trabajo colaborativo.
D DE TEMS Dimension 2: Fiabilidad
SE::E)VIC Indicador 3: Cumplimiento de servicio

07 | Se esfuerza por brindar un buen servicio.

08 |8 Brinda una atencién organizada.

09 |9 Concluye su labor en el tiempo establecido
Indicador 4: Fiable y cuidadoso

10 | cumple con el servicio prometido por la institucion.

11 Efectla las exigencias establecidas por la institucion.

TEMs | Dimension 3: Capacidad de respuesta
Indicador 5: apoyo de forma inmediata
12 | Actta de forma inmediata ante situaciones inesperadas.
13 | Brinda un servicio eficiente y eficaz.
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14

Manifiesta una actitud de disponibilidad
para apoyar en un tiempo determinado.

ITEMS

Indicador 6: Disponibilidad de trabajadores

15

Muestra disponibilidad para brindar ayuda a
sus comparfieros de trabajo.

16

Muestra disponibilidad horaria para participar
de diversas capacitaciones.

17

Responde de forma inmediata a las
inquietudes de los usuarios.

ITEMS

Dimensién 4: Seguridad

Indicador 7: Confianzay credibilidad del servicio

18

Propicia un ambiente de confianza en su labor
de
atencion.

Indicador 8: Conocimiento y atencion de los
trabajadores

19

Participa de capacitaciones o cursos de
actualizacién para garantizar y respaldar
de un

buen servicio

20

Cuenta con un grado de preparacion y
conocimiento suficiente para responder a
las inquietudes de los usuarios.
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Anexo 3. Calculo del tamafio de muestra

Tabla: de la poblacion

Area Cantidad de cantidad de  Total

trabajadores trabajadores Parcial

*0,76
Planeamiento y presupuesto 20 16.67 15
Direcciéon de administracion 22 18.33 17
Direccion de contabilidad 21 17.50 17
Direccién de tesoreria 18 15.00 13
Direcciéon de Recursos 19 15.83 14
Humanos
Direccion de Patrimonio 20 16.67 16
Total de Trabajadores 120 100 92
Administrativos
Muestra:
Formula
n= N_.Z2.P.(1-P)

N-D-E2+722.p. (1-p)

n: Muestra

Z: Nivel de confianza 1.96

p: Variabilidad positiva 50%
1-p: Variabilidad negativa 50%
N Poblacion: 120

E Margen de error 5%
n =120 (1.96)2 (0.50) (0.5)

(120 - 1) (0.05)2 + (1.96)2 (0.50) (1 - 0.50)
n= 92
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Anexo 4.  Certificado de validez del instrumento que mide: Trabajo remoto

‘ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: TRABAJO REMOTO

N _ DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia?| Claridad® | Sugerencias
DIMENSION 1: Control Si No Si No Si | No

1 |Los jefes de area 1 elc limi de sus actividades laborales. X x x

2 | Recibe una retroalimentacién continua referente a su desempeiio laboral. x x x

3 | Es capaz de organizar la calidad de su trabajo. x x x

4 Plam'ﬁca sus actividades con la finalidad de poder lirlas considerando la nueva modalidad de % % %
trabajo.

DIMENSION 2 Productividad Si No Si No | Si [ No

5 |Recibe la onientacion necesaria para mejorar el rendimiento en su trabajo remoto. x x x

6 Simt§ que realiza una buena practica laboral en mejora de su calidad vida como una nueva forma de < - ”
trabajo.

7 Se siente motivado al dar todo lo mejor de usted en el cumplimiento de los objetivos propuestos por - x -
la institucién.

8 [Percibe que la Institucién valora su esfuerzo de trabajo desarrollado por su persona x x x
DIMENSION 3 Cultura Organizacional Si No Si No Si | Ne
Siente que se adapta facilmente a esta nueva modalidad

9 de trabajo. x . x

10 | Considera que es importante su trabajo como parte del equipo que trabaja a distancia. x x x:

1 Es capaz de controlar, organizar de manera auténoma el tiempo de dedicacién a esta nueva x x x
modalidad de trabajo

12 | Considera que los temas brindados en las capacitaciones satisfacen sus expectativas. x x x:
Cumple la Institucidn con el proceso de adaptacién a esta

13 | nueva modalidad de trabajo. x x x
Se siente motivado al hacer uso correcto de las herramientas digitales en un nivel basico (Word.

14 | PowerPoint. Excel, Publisher.) x x x
DIMENSION 3 Tecnolagico Si No Si No Si | No

15 | Garantiza la seguridad de las herramientas digitales utilizadas en su actividad laboral. x x x
Emplea de manera apropiada herramientas digitales como: correo electrénico. navegacion de la web.

16 | drive. jamboard. x = *

17 | Puede acceder desde cualquier dispositivo a su infor 16n a través del acceso remoto. x x x
\E"] ESCUELA DE POSGRADO
18 | Cuenta con acceso a mternet s NICIMIPCIONES. x | « X
Cuenta con recursos o equipos tecnoldgicos como: laptop. computadora, Tablet, impresora; para ¢l ‘
19 | desarrollo de sus actrvidades de manera eficiente x | x x
Utihza de manera correcta las aphicaciones como zoom, meet, whatsapp para videoconferencias en

20 | revmiones virtuales. x | x x

Observaciones (precisar si hay suficlencia): Si existe suficiencia en las preguntas

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr Rulz Villavicencio Ricardo Edmundo DNI: 09809744

Especialidad del validador: Administrador de empresas

20 0,46-0 de 2021
"Pertinencia El item corresponda al conceplo feorico formulado 7 2
“Relevancia: El ftem es apropiado para representar al

componente o dimension especifica del constructo > 4 / 3
Wlaridad. Se entiende sin dificultad alguna & enundado de - <
ilem._es conciso, exacto y directo g 20 Tl il ¢ ,

Nota Suficiencia se dice suficiencia cuando los ems Firma del experto informante
p son i para medir la di i0




Anexo 5. Certificado de validez del instrumento que mide: Calidad

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DE SERVICIO

Dimension 1: Empatia

Pertinencia 1

Relevancia 2

Claridad 3

Sugerencias

Si

No

Si

No

Si

No

01 | Comprende las necesidades de los usuarios.

02 | Brinda una atencidn personalizada a los usuarios.

03 | Capta la atencion e interés de los usuarios.

04 | Propicia un buen trato amable con los usuarios.

05 | Se expresa en base a una comunicacidn asertiva con el personal de la institucidn.

06 | Genera un ambiente agradable de un trabajo colaborativo

MWW W | e

R A R

A T R A ]

Dimensién 2: Fiabilidad

]

No

w
4

No

4]

07 | Se esfuerza por brindar un buen servicio.

08 | Brinda una atencion orgamzada.

09| Concluye su labor en el tiempo establecido

10 | Cumple con el servicio prometido por la mstitucion.

11 | Efectiia las exigencias establecidas por la institucion.

MM A M| oW

Dimensién 3: Capacidad de respuesta

]

A A ]

w
k4

IR Il ]

#

12 | Actia de forma inmediata ante situaciones mnesperadas.

13| Brinda un servicio eficientemente rapido.

14| Manifiesta una actitud de disponibilidad para apoyar en un tiempo determinado.

15 | Muestra disponibilidad para brindar ayuda a sus compafieros de trabajo.

16 | Muestra dispombilidad horaria para participar de diversas capacitaciones.

17| Responde de forma inmediata a las inquietudes de los usuarios.

W W M| M| |-

R R

HECH R Bl Bl Bl

Dimensién 4: Seguridad

@

No

No

4]

18 | Propicia un ambiente de confianza en su labor de atencidn.

Bl

19 | Participa de capacitaciones o cursos de actualizacidon para garantizar el buen servicio

Cuenta con un grado de preparacién v conocitniento suficiente para responder a las inquietudes de
los usuvarios.

w ESCUELA DE POSGRADO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si existe suficenca en las prequntas

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [ X] Aplicable despues de corregir[ | No aplicable [ ]

Gidad,

Apellidos y bres del juez : Dr Ruiz Villavicencio Ricardo Edmundo DNI: 09803744

Especialidad del validador: Administrador de empresas

"Pertinencia El item corresponde al conosplo fedeico formulado
Relovancia Flitem es apropiado para representar af
componsnte o dimersion especiica del constructo

*Claridad: Se entlends sin dificutad aiguna & enunclado def
Bem. e conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia s2 dice suficiencia cuando 108 kems
planteados son suficientes para medi L dimension

20 dejtnio de 2021

M V-

Firma del experto informante
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Anexo 6.

i\l:l ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: TRABAJO REMOTO

Certificado de validez del instrumento que mide: Trabajo remoto

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia®| Claridad® | Sugerencias
DIMENSION 1: Control Si No Si | No | Si | No
1 | Los jefes de area monitorean el cumplimiento de sus actividades laborales. x x x
2 | Recibe una retroalimentacion continua referente a su desempefio laboral. x x x:
3 | Es capaz de organizar la calidad de su trabajo. x x x
4 Planifica sus actividades con la finalidad de poder cumplirlas consid: do la nueva modalidad de 5 < %
trabajo.
DIMENSION 2 Productividad Si No Si | No | Si| No
5 |Recibe la orientacion necesaria para mejorar el rendimiento en su trabajo remoto. x x x
6 Siente que realiza una buena practica laboral en mejora de su calidad vida como una nueva forma de ” < o
trabajo.
7 Se siente motivado al dar todo lo mejor de usted en el cumplimiento de los objetivos propuestos por - - -
la institucion.
8 | Percibe que la Institucién valora su esfuerzo de trabajo desarrollado por su persona X x x
DIMENSION 3 Cultura Organizacional Si No Si No | Si | No
Siente que se adapta facilmente a esta nueva modalidad
2 de trabajo. x B *
10 [ Considera que es importante su trabajo como parte del equipo que trabaja a distancia. X X X
1 Es capaz de controlar. organizar de manera auténoma el tiempo de dedicacién a esta nueva < x x
modalidad de trabajo
12 | Considera que los temas brindados en las capacitaciones satisfacen sus expectativas. X X b3
Cumple la Institucién con el proceso de adaptacion a esta
13 | nueva modalidad de trabajo. x x x
Se siente motivado al hacer uso correcto de las herramientas digitales en un nivel basico (Word.,
14 | PowerPoint. Excel. Publisher.) X x x
DIMENSION 3 Tecnolégico Si No Si | No | Si| No
15 | Garantiza la seguridad de las herramientas digitales utilizadas en su actividad laboral. x: x X
Emplea de manera apropiada herramientas digitales como: correo electrénico. navegacion de la web.
16 | drive. jamboard. x = x
17 | Puede acceder desde cualquier dispositivo a su informacién a través del acceso remoto. X x x
“Tj ESCUEL{\ DE ?OSGMDO
18 | Cuenta con acceso a internet sin interrupciones. x x x
Cuenta con recursos o equipos tecnologicos como: laptop. computadora, Tablet, impresora; para el
19 | desarrollo de sus actividades de manera eficiente. x x x
Utiliza de manera correcta las aplicaciones como zoom. meet. whatsapp para videoconferencias en
20 | reuntones virtuales. x x x

Observaciones (precisar si hay suficiencia): si existe suficiencia en las preguntas

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. llla Sihuincha Godofredo DNI: 10596867

Especialidad del validador: Administrador de empresas

20 de junio de 2021

‘Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

: El item es apropiado para rep al
o

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

del e/

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items

planteados son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.
Especialidad
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Anexo 7. Certificado de validez del nstrumento que mide Calidad

‘]' ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DE SERVICIO

Pertinencia 1 | Relevancia 2 | Clandad 3 | Sugerencias
Dimension 1: Empatia Si | No | Si| No [ Si| No
01 | Comprende las necesidades de los usuarios. X X X
02 | Brinda una atencion personalizada a los usuarios. X X X
03 | Capta la atencion e mterés de los usuarios. X X X
(4 | Propicia un buen trato amable con los usvaros. X X X
03 | Se expresa en base a una comumcacion asertiva con el personal de la mstitucion X X X
06 | Genera un ambiente agradable de un trabajo colaberativo. X X X
Dimensidn 2: Fiabilidad Si | No | Si | No |Si|No
07 | Se esfuerza por brindar un buen servicio. X X x
08 | Brinda una atencion orgamzada. X X X
09| Concluye su labor en el tiempo establecido X X X
10| Cumple con el servicio prometido por la mstitucton X X X
11| Efectia las exigencias establecidas por la institucidn X X x
Dimensién 3: Capacidad de respuesta Si| No | S| No | Si|No
12| Actia de forma mmediata ante situaciones inesperadas. X X x
13| Brinda un servicio eficientemente rapido. X X x
14| Manifiesta una actitud de disponibilidad para apoyar en un tiempo determinado. X X X
15| Muestra disponibilidad para brindar ayuda a sus compafieros de trabajo. X X x
16 | Muestra disportbilidad horana para participar de diversas capacitaciones. X X X
17| Responde de forma inmediata a las mquietudes de los usuanos. X X X
Dimensin 4: Seguridad Si | No | Si| No | Si|No
18 | Propicia un ambiente de confianza en su laber de atencion. X X X
19| Participa de capacitactones o cursos de actualizacion para garantizar el buen servicio X X X
20 Cuenta con un grado de preparacion y conociuento suficiente para responder a las inquietudes de
| los usuarios. X X X
1 Escuria ok posamaoo
Observaciones (precisar si hay suficiencia): si existe suficiencia en las preguntas
OPinién de aplicabilidad:  Aplicable [ X1 Aplicable después de corregir [ 1 No aplicable [ 1
Apsiiidos y nombres del Juez validador: Dr. lila Sihuincha Godofredo ONI: 10596867

Especialidad del validador: Administrador

empi

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
1

suficientes para medir 1a dimension

16 de junio de 2021

Firma del Experto Informante.
Especialidad
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Anexo 8.  Certificado de validez del instrumento que mide: Trabajo remoto

ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: TRABAJO REMOTO

N® DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia® | Claridad® | Sugerencias
DIMENSION 1: Control Si No Si | No [ Si| Ne
1 |Los jefes de area momtorean el cumphmiento de sus actividades laborales x x x
2 [Recibe una retroalimentacion continua referente a su desempefio laboral. X x x
3 | Es capaz de organizar la calidad de su trabajo. x x x
4 Planifica sus actividades con la finalidad de poder cumplirlas considerando la nueva modalidad de . . .
trabajo.
DIMENSION 2 Productividad Si No Si No | Si | Neo
5 | Recibe la orientacién necesaria para mejorar el rendimiento en su trabajo remoto. x x x
Siente que realiza una buena practica laboral en mejora de su calidad vida como una nueva forma de
6 trabajo x = =
Se siente motivado al dar todo lo mejor de usted en el cumplimiento de los objetivos propuestos por
7 | 1a instinacién * = =
8 | Percibe que la Institucién valora su esfuerzo de trabajo desarrollado por su persona x x x
DIMENSION 3 Cultura Organizacional Si No Si No | Si | Ne
Siente que se adapta ficilmente a esta nueva modalidad
g de trabajo. x = =
10 | Considera que es importante su trabajo como parte del equipo que trabaja a distancia. x x x
Es capaz de controlar, orgamizar de manera autonoma el tiempo de dedicacién a esta nueva
1 meodalidad de trabajo * * *
12 | Considera que los temas brindados en las capacitaciones satisfacen sus expectativas. x x x
Cumple la Institucion con el proceso de adaptacion a esta
13 | nueva modalidad de trabajo. x x x
Se siente motivado al hacer uso correcto de las herramientas digitales en un mivel basico (Word,
14 | PowerPoint, Excel. Publisher.) x x x
DIMENSION 3 Tecnolagico Si No Si No Si | No
15 | Garantiza la seguridad de las herrammentas digitales utilizadas en su actividad laboral. x x x
Emplea de manera apropiada herramientas digitales como: correo electrénico, navegacién de la web.
16 | drive. jamboard. * * =
17 | Puede acceder desde cualquier dispositivo a su informacion a traves del acceso remoto x x x
1% | Cuenla con aceeso a mlemel sin mlerrupeiones. X X x
Cuenta con recursos o equipos tecnoldgicos como:; [aptop, computadora, Tablet, impresora; para el
10 | desarrollo de sus actividades de menera eficients. X x X
Utiliza de mansra COmecta 183 aplicaciones coma Zoom,_ et WHalapy para videoc onTerendias en
2 | reunisnes virmales. x % %
Observaciones (precisar si hay suficiencia): 5i existe suficiencia en |as preguntas
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X1 Aplicable después de corregir[ 1 Mo aplicable[ 1
Apellidos y nombres del juez walidador: kag. Anfonia Pérez Curo DI 40147104

Especialidad del validador: Gestitn piblica

20 de junio de 2021
"Pertinencia: El itam comesponds al coneapio taérica formulada.

“Relewancia: [l itam s apropiade para repressntar al
sempenents ¢ dimensien sspesifsa dol senstrustes

“Claridad; &a sntiends sin dificultad alguna ol enunciade del . ! [
fham, o consise, azacio y girmote Ty

Weta: Sufisientia, se dies suficiensla cuands los ams Firma del experto informante
plantsades sen suficientes para medir la dimensian
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Anexo 9. Certificado de Validez del Instrumento que mide Calidad de

Servicio

‘]| ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DE SERVICIO

Pertinencia | | Relevancia 2 | Clanidad 3 | Sugerencias
Dimensian 1: Empatia Si | No | Si| No [Si| N
01 | Comprende las necesidades de los usuarios. X b1 X
02 | Brinda una atencion personalizada a los usuarios X x X
03 | Capta la atencion e mterés de los usuarios. X X X
(4 | Propicia un buen trato amable con los usuarios. X x X
05 | Se expresa en base a una comumicacion asertiva con el personal de la mstitucion. X x X
06 | Genera un ambiente agradable de un trabajo colaborativo. X X X
Dimensidn 2: Fiabilidad Si | No | Si | No [Si|Neo
(07 | Se esfuerza por brindar un buen servicio. X x X
08 | Brinda una atencion organizada X x X
09| Concluve su labor en el tiempo establecido X X X
10| Cumple con el servicio prometido por la institucion. X X X
11| Efectia las exigencias establecidas por la mstitucion X x X
Dimensian 3: Capacidad de respuesta Si | No | Si| No |Si|Ne
12| Actia d= forma inmediata ante sttuaciones inesperadas. X X X
13| Brinda un servicio eficientemente rapido X x X
14| Manifiesta una actitud de disponibilidad para apoyar en un tiempo determinado X x X
15| Muesira disponibilidad para brindar ayuda a sus compatieros de trabajo. X X X
16| Muestra disponibilidad horaria para participar de diversas capacitaciones. X X X
17| Responde de forma inmediata a las mquietudes de los usuarios. X x X
Dimensian 4: Seguridad Si | No | Si| No |Si|Ne
18 | Propicia un ambiente de confianza en su labor de atencion. X X X
19| Participa de capacitactones o cursos de actualizacion para garanfizar el buen servicio X x X
0 Cuenta con un grado de preparacion y conocinuento suficiente para responder a las inquietudes de
"~ | los usuarios. X x X
Ohmarvaciones (Brecinas sl hay suflolercla): Siexists subsiencia on 1as projuntas
Oty e msilcain = i £x1 i a. de girl 1 No aplicable [ ]
v - : Mag. Antonia Pérez curo oni: 20147104
= et : Adiidetador de Smaresss
N . s 20 de Junio de 2021
fodioptiatandela =
s o

°

“Claridad: Se entiende sin dficultad alguna of enunciado del

e, es conciso, exacto y directo t L=

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items Firma del experto informante
son i Para medsr 1a ss




Anexo 10. Prueba de fiabilidad de la prueba piloto

1. VARIABLE TRABAJO REMOTO

Resumen de procesamiento de casos

N %

Ca Valido 2 100
Excluido 0 ,

Total 2 100

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

Del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa
de

Cronbach

basada en

Alfa  elementos
de estandariza N de
Cronbach dos elementos
,845 ,832 20

Nota. Se puede observar que fueron analizados 20 datos procedentes

de la poblacién del estudio, de los cuales ninguno fue excluido. También se

puede observar que se alcanz0 para las 20 preguntas planteadas para el

cuestionario sobre la variable Trabajo remoto un Alfa de Cronbach de 0,845>

0,90 exigible; concluyendo que el instrumento es fiable.

Estadisticas de elemento de resumen

Maximo /
Media Minimo Maximo Rango Minimo Varianza
Medias de elemento 4,712 4,450 4,950 ,500 1,112 ,013
Varianzas de elemento ,308 ,050 ,884 ,834 17,684 ,044

Estadisticas de elemento de resumen

N de elementos

Medias de elemento

21

Varianzas de elemento 21
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Resultados de las hipotesis

Estadisticas de total de elemento
Alfa de
Media de Varianza de ~ Correlacion Cronbach si
escala si el escala si el total de Correlacion el elemento
elemento se = elemento se elementos multiple al se ha

ha suprimido  ha suprimido corregida cuadrado suprimido

Dimension 1: Control 94,20 28,905 ,658 . ,828
Indicador 1: Monitoreo

del trabajo al personal

Administrativo.

01 Los asesores vy

coordinadores de &rea

monitorean el

cumplimiento de sus

actividades laborales.

Dimensién 1: Control 94,10 30,621 ,579 . ,835
Indicador 1: Monitoreo

del trabajo al personal

Administrativo.

02 Recibe una

retroalimentacion

continua referente a su

desempefio laboral.

Dimension 1: 94,00 33,474 -,163 . ,851
Indicador 2:

Cumplimiento de tareas.

03 Es capaz de

organizar la calidad de

su trabajo.

Dimensioén 1: Indicador 94,20 31,537 ,204 . ,847
2:  Cumplimiento de

tareas.

04 Planifica sus

actividades  con la

finalidad de poder

cumplirlas considerando

la nueva modalidad de

trabajo.
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Dimension 2:

Productividad Indicador

3: Eficiencia y
rendimiento. 05
Recibe la

orientacion necesaria
para mejorar el
rendimiento en su
trabajo remoto.

Dimension 2:

Productividad Indicador

3: Eficiencia y
rendimiento. 06
Siente que

realiza una buena
practica  laboral en
mejora de su calidad
vida como una nueva
forma de trabajo.
Dimension 2:
Productividad Indicador
3:  Cumplimiento de
objetivos. 07 Se
siente motivado al dar
todo lo mejor de usted en
el cumplimiento de los
objetivos propuestos por
la Institucion.

Dimension 2:
Productividad Indicador
3:  Cumplimiento de
objetivos. 08 Percibe
que la Institucion valora
su esfuerzo y trabajo
desarrollado  por su
persona

Dimension 3: Cultura
Organizacional Indicador
4: Adaptacion al cambio
9 Siente que se
adapta facilmente a esta
nueva modalidad de
trabajo.

94,50

94,30

94,25

94,40

94,35

29,947

31,800

31,461

29,411

32,029

,357

,193

,269

,507

144

,842

,846

844

,834

,848
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Dimension 3: Cultura
Organizacional Indicador
4: Adaptacion al cambio
10 Considera  que
es importante su trabajo
como parte del equipo
gue trabaja a distancia.
Dimension 3: Cultura
Organizacional Indicador
4: Adaptacion al cambio
11 Es capaz de
controlar, organizar de
manera autéonoma el
tiempo de dedicacion a
esta nueva modalidadde
trabajo
Dimension 3: Cultura
Organizacional Indicador
5: satisfaccion de usos
de recursos 12
Considera que

los temas brindados en

las capacitaciones
satisfacen sus
expectativas.

Dimension 3: Cultura
Organizacional Indicador
5: satisfaccion de usos
de recursos 13 Cumple
la Institucion con el
proceso de adaptacion a
esta nueva modalidadde
trabajo.

Dimension 3: Cultura
Organizacional Indicador
5: satisfaccion de usos
de recursos 14 Se
siente motivado al hacer
uso correcto de las
herramientas digitalesen
un nivel basico (Word,
PowerPoint, Excel,
Publisher.)

94,25

94,25

94,25

94,30

94,10

32,934

31,671

28,513

29,800

28,621

,010

,229

,699

461

,810

,853

,845

,826

,836

,823
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Dimension 4:
Tecnolégico Indicador 6:
Manejo adecuado de las
tics 15 Garantiza la
seguridad de las
herramientas  digitales
utilizadas en su actividad
laboral.

Dimension 4:
Tecnoldgico Indicador 6:
Manejo adecuado de las
tics 16 Emplea de
manera apropiada
herramientas  digitales
como: correo
electronico, navegacion
de la  web, drive,
jamboard.

Dimensién 4:
Tecnoldgico Indicador 6:
Manejo adecuado de las
tics 17 Puede acceder
desde cualquier
dispositivo a su
informacion a través del
acceso remoto.
Dimension 4.
Tecnolégico  Indicador
Indicador 7
Implementacion
tecnologica 18 Cuenta
con acceso a internet sin
interrupciones.
Dimension 4:
Tecnolégico  Indicador
Indicador 7:
Implementacion
tecnologica 18 Cuenta
con acceso a internet sin
interrupciones.

94,25

94,15

94,30

94,20

94,10

28,303

31,187

25,484

31,432

31,463

, 7136

,381

,716

,296

,366

,824

,840

,821

,843

,841
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Dimension 4:
Tecnolégico  Indicador
Indicador 7:
Implementacion
tecnologica 19 Cuenta
CON recursos o0 equipos
tecnologicos COmo;
laptop, computadora,
Tablet, impresora; para
el desarrollo de sus
actividades de manera
eficiente.

Dimension 4:
Tecnolégico  Indicador
Indicador 8:
Optimizacion de los
recursos  tecnoldgicos
20  Utiliza  diversos
recursos  tecnoldgicos
intangibles  (plataforma
virtual classroom, canva,

pixton)

94,20

94,35

30,905

25,924

,405

,657

,839

,826
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2. VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO.

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100.0
Excluido 0 0.0
Total 20 100.0

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
0.869 20

Nota. Se puede observar que fueron analizados 20 datos procedentes de la
poblacion del estudio, de los cuales ninguno fue excluido. También se puede
observar que se alcanzé para las 20 preguntas planteadas para el
cuestionario sobre la variable calidad de servicio un Alfa de Cronbach de

0,869 > 0,90 exigible; concluyendo que el instrumento es fiable.

Estadisticas de elemento

Desv.
Media Desviacion N
D51 4.7000 0.57124 20
D52 4.6500 0.58714 20
D53 4.8000 0.41039 20
D54 4.4500 0.51042 20
D55 4.3500 0.67082 20
D56 4.5500 0.51042 20
D61 4.4000 0.59824 20
D62 4.4000 0.75394 20
D63 4.5000 0.76089 20
D64 4.4500 0.51042 20
D65 4.4000 0.50262 20
D71 4.4500 0.51042 20
D72 4.5000 0.51299 20
D73 4.5000 0.51299 20
D74 4.7000 0.47016 20
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D75 4.5500 0.60481 20

D76 4.6000 0.50262 20

D77 4.7500 0.44426 20

D78 4.6500 0.58714 20

D79 4.7500 0.44426 20

D81 4.7500 0.44426 20

D82 4.6500 0.48936 20

D83 4.8000 0.41039 20

Estadisticas de total de elemento
Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se ha elemento se ha elementos elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido

D51 100.6000 36.779 0.465 0.863
D52 100.6500 36.345 0.514 0.862
D53 100.5000 38.263 0.373 0.866
D54 100.8500 38.976 0.171 0.872
D55 100.9500 35.839 0.503 0.862
D56 100.7500 38.303 0.279 0.869
D61 100.9000 36.937 0.417 0.865
D62 100.9000 35.253 0.503 0.862
D63 100.8000 36.589 0.343 0.869
D64 100.8500 37.713 0.375 0.866
D65 100.9000 36.726 0.549 0.861
D71 100.8500 36.871 0.515 0.862
D72 100.8000 35.432 0.758 0.854
D73 100.8000 35.537 0.740 0.855
D74 100.6000 39.200 0.154 0.872
D75 100.7500 37.987 0.265 0.870
D76 100.7000 38.011 0.333 0.867
D77 100.5500 36.997 0.579 0.861
D78 100.6500 35.082 0.705 0.855
D79 100.5500 37.839 0.419 0.865
D81 100.5500 38.261 0.340 0.867
D82 100.6500 36.239 0.653 0.858
D83 100.5000 38.474 0.331 0.867
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Anexo 11. Evidencia de realidad problematica.

[ muce x [ e

c

Instrumento: Variable Trabajo Remoto
ENCUESTA PARA DETERMINAR LA
RELACION DE LA IMPLEMENTACION DEL
TRABAJO REMOTO'Y LA CALIDAD DE
SERVICIO DEL PERSONAL
ADMINISTRATIVO EN EL CONTEXTO
COVID 19 DE UNA UNIDAD EJECUTORA -
CUSCO

Estimado
del trabejo remoto en
mostramos una serfe de pregunt
sinceridad marcando con un aspa X" a s atemativa que exprese su punto devista
Instrucciones: A confinuacion, va visualizar un cuestionario donde la opcion de respuesta
esté en una escala del 1 @l 5, seleccione el nimero que mejor represente el graco en el que
esté de acuerdo conlas affimaciones

Nonca (1) Casinunca(2) A veces (3) Casi siempre (4) Siempre (5)

las cuales le agradeceremos nos responda con suma

Correo

[ rruce x | [ 12- 06ROV DESARROUODE: X | () CoresGulleminaC Ol X | @ (1) Woatsi x B

C @ docsgooglecom/forms/d/e/1FAl

Dimension 1: Control Indicador 1: Monitoreo del trabajo al personal
Administrativo. 01 Los asesores y coordinadores de area monitorean el
cumplimiento de sus actividades laborales. *

Os
[eX)
Qs
Q2
o1

Dimension t: Control Indicador 1: Monitoreo del trabajo al personal
Administrativo. 02 Recibe una retroalimentacion continua referente a su
desempefio laboral.

Os
Q«
Qs
Q:2
[oR




ERO Y DESARROLLO DE! X | (] Correc: GuillerminaC. Offares C X | @) (1) Whatstpp

) v Riled x | [@ 2-o

C @ docsgooglecom/fo

Anexo 3: Instrumento: Variable Calidad
de Servicio

Estimado colaborador, con el propdsito de conocer cusl es su opinion acerca del impacto
del trabajo remoto en calidad del servicio en el sector educativo; a continuacion, te
mostramos una serie de preguntas a las cuales le agradeceremos nos responda con suma
sinceridad marcando con un aspa X" a la altemativa que exprese su punto de vista
Instrucciones: A continuacion, va visualizar un cuestionario donde la opcion de respuesta
estd en una escala del 131 5, seleccione el nimero que mejor represente el grado en el que
estd de acuerdo con las afimaciones

Nunca(1) Casinunca(2) Aveces(3) Casisiempre (4) Siempre (5)

Dimension 1: Empatialndicador 1: Atencion *

01 Comprende

las necesidades 0O a O O (]

de los usuarios

02 Brinda una v

Correc: Gullermina C. Olivares ¢ X | @ (1) Whatsipp

J o e x | [@ 12-seoy DesaRoLLO OE: X

C @ docsgooglecom/forms/d/e/IFAIpQLSAOYNY7UDuSjyOwh

01 Comprende

las necesidades O (] (] O (]

de los usuarios

02 Brinda una

atencion
personalzadas L 0O [m} ] |

los usuarios

03captala

atencién e

interés de los O O O 0 (]

usuarios

Indicador 2: Respeto y cortecia *

04 Propicia un
buen trato y son

amaviesconos L O O O ]
usuarios

05 se expresa
enbase auna

comunicacion

wetmind. O (] O ]
personal dela

institucion.

06 Genera un

na 13 estadi..docx
A @) semana13estadidoc A Mostartodo X

78



Anexo 12.

Base de datos Trabajo remoto

A .~

m Inicio | Insertsr  Disefiodepigina  Formulas  Datos  Revisar  Vists  Complementos  PDF ArchitectS Creator c@oc@ =
I i Z:‘:" Al “l1o B o | Saustertedo General B [ | Buena 2 T Ex ;I::::""a A
Pegar & copiarormato | N £ & 7| EH~ 53 Combinary centrar +  E3+ o 000 | 9§ L% mmm:“’a“ :’:ﬂv‘;o:n?:ﬂ Incorrecto Neutral || Insertar Eliminar Formato 5 v S'I‘r‘d'ev:ra: sgi‘;if:r‘:,
Portapapeles Fuente 5y Alineacién 5 Nimero % Estilos Celdas Modificar
D27 i A =
(> | E F G H ] J K L [ N 0 P Q R T u v w X B
1_|Di 1: EmpatizD 1: Empatia| 2: Respeto y % 2: Dimension 2 F Dimension 2: Fie Dimension 2- lIndicador 4: Fia Indicador 4: FiabliDimension 3 Dimension 3: (DimensicDi DI DI D DI |
2 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 45
3 3 5 4 3 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 3 4 4 3 5 5 4
4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
6 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
7 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
8 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
9 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
11 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5
12 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5
13 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
14 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4
15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5
16 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
17 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5
19 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5
21 4 5 4 4 4 3 2 2 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4
2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
23 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

R de formulario 1 3

Seleccione el destino y presione ENTRAR o elija Pegar

Anexo 13.

Base de datos Calidad de servicio

Inido | Insetar  Disefodepdgina  Formulas  Datos  Revisar  Vista  Complementos  PDF Architects Creator

B i Ev‘ Arial o ca A | = =) 9 | EiAustrteto General - 5 [Noma | Buena = e it ;::'::::“j' ;‘( o)

Pegar o Coplarformato | N X 8 [ Hi- M- A- EEE IFE ] combinary centrar - * % 000 | “of 4% m:‘;"g:;o__ f’:;;:f«'."ﬁ:'i Incorrecto Neutral ;|| Insertar Eliminar Formato bR m;:',l Rﬁu‘::;‘:"

Portapapeles . Fuente W Alineacién Nimero o Estilos Celdas Modificar
[ D27 - 3 7
| 1] | E F G H i J N P Q R s T 1] v w X -

1_Di 1: EmpatisD 1 Empatia | 2 Respeto 2 2. Dimension 2. F Dimension 2: Fis Dimension 2 lIndicador 4: Fia Indicador 4: Fiabl:Di 3 Dimension 3: (DimensicDi DI Dimensic Dimensicf
2 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 45|
3 3 5 4 3 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 3 4 4 3 5 5 4

4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

6 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

7 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 a 4 a 4 a 4 4 4 4 a

8 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

9 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5

1 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5

12 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5

13 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

1 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 s| S
16 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5

17 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5

19 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5

20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5

2 4 5 4 4 4 3 2 2 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4

2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

2 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

2

2

2

[0 _100% (
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Anexo 14. Matriz de consistencia
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES MARCO TEORICO METODOLOGIA
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS TIPO Y NIVELDE
DIMENSION INDICADORES .
PRINCIPAL GENERAL GENERAL ES INVESTIGACION
¢ Cualesla Determinar la Existe una Monitoreo del ) L
. . ) ) » . . Tipo de Investigacion:
relcion que existe entre el | relacién entre Trabajo relacion positiva y trabajo del personal Basi
asica
Trabajo remoto y la remoto y significativa entre la Control | administrativo
calidad de servicio del la calidad de servicio Trabajo remoto y la cumplimiento de Nivel de Investigacién: No
personal administrativo en del personal calidad de metas experimental.
el contexto Covid 19, en administrativo en el servicio del personal Eficiencia y
. . ) . . o Método de la investigacion
una unidad ejecutora - contexto Covid 19, en administrativo en el rendimiento
. . . Productivida
Cusco? una unidad ejecutora - contexto Covid 19, en Variabl d
Cusco una unidad ejecutora - e Independiente
Cusco? Trabajo
remoto cumplimiento de Segun su carécter:
Objetivos Cuantitativa
adaptacion al Segun su profundidad:
Cultur cambio Descriptivo - Correlacional
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS a Satisfaccion del Segun su finalidad:
SECUNDARIOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS Organizacion usode recursos cuantificar
al
Manejo adecuado Segun su alcance
1. Existe una .
1. ;Cudlesla de las tics temporal: Transversal
y ) 1. ¢ldentificar | relacion positiva'y —
relacion entre el Trabajo i o L Implementacion L L
entre el Trabajo remoto | significativa entre la Tecnologic . Disefio de la Investigacion
remoto . . o Tecnoldgica
) en la empatia del| Trabajoremoto en la _ o
en la empatia del o . Optimizacionde los Disefio General:
o . personal  administrativo empatia del personal L
personal administrativo o ) recursos tecnolégicos Transversal.
) en administrativo en el
en el contexto Covid )
. el contexto Covid 19, en| contexto Covid 19, en
19, en una unidad una )
eut c R dad ecut una unidad
- 7 unida ejecutora .
ejecuriora - LUSco Cusco? ) ejecutora - Cusco?
VARIABLES DIMENSION INDICADORES Muestra
ES

oV




2. ¢Cudl esla
relacién entre el Trabajo
remoto

en la fiabilidad del
personal

administrativo en el
contexto

2. ¢ ldentificar
entre el Trabajo
remoto en la fiabilidad
del personal

administrativo en el
contexto

2. Existe una
relacion positiva y
significativa entre la
Trabajo remoto en la

fiabilidad del personal

Variabl

e dependiente

Calidad

de servicio

Empatia

Atencion

Respeto y
Cortesia

Fiabilidad

cumplimiento del

servicio

La formula utilizada para

determinar el tamafio de la muestra

referente brinda el resultado de 50

trabajadores.
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Covid 19, en una
unidad ejecutora -

Cusco?

3.¢Cudlesla
relacion entre el Trabajo
remoto
en la seguridad del
personal administrativo
en el contexto Covid
19, en una unidad

ejecutora - Cusco?

4. ¢;Cual esla
relacion entre el Trabajo
remoto en la capacidad de
respuesta del personal
administrativo en el

contexto Covid 19, en
una unidad ejecutora

- Cusco?

Covid 19, en una
unidad ejecutora -

Cusco?

3.
¢ Comprender entre el
Trabajo remoto en la
seguridad del personal
administrativo en el
contexto Covid 19, en
una unidad ejecutora -

Cusco?

4. ¢ Determinar
el Trabajo remoto en la
capacidad

de respuesta del
personal administrativo
en el contexto Covid
19, en una unidad

ejecutora - Cusco?

administrativo en el
contexto

Covid 19, en una
unidad ejecutora -
Cusco?

3. Existe una
relacién positiva y
significativa entre la
Trabajo remoto en la
seguridad del personal
administrativo en el
contexto Covid 19, en
una unidad

ejecutora - Cusco?

4. Existe una

relacién positiva y
significativa entre la
Trabajo remoto en la
capacidad de respuesta
del personal
administrativo en el

contexto Covid 19,

en una unidad

ejecutora - Cusco?

Fiable y cuidadoso

Técnicas, Instrumentos y
Fuentes o Informantes de
recoleccién de datos.

Técnicas

Confianza 'y

credibilidad del servicio

a) La técnica de la encuesta

Instrumentos
Seguridad
Conocimiento del
tema a) Cuestionario

Técnicas de

Apoyo de forma | Procesamiento y andlisis de datos

inmediata recolectado
para el procesamiento de la
Capacidad informacion se utilizé el programa

de respuesta

Disponibilidad de

los trabajadores

estadistico SPSS, version 25; en el
cual se elaboro tablas cruzadas y
figuras que consideran las Hipétesis
(variables) y con precisiones en la

significancia,
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