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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar la relaciéon entre
el trabajo remoto y la calidad de servicio de los colaboradores de una Corte Superior
de Justicia de Lima 2020. La poblacion estuvo conformada por un total de 70
colaboradores de una Corte Superior de Justicia de Lima, donde se aplico el
muestro del tipo censal por conveniencia, aplicAndose los instrumentos sobre el

total de la poblacion.

El estudio sigui6 el enfoque cuantitativo, toda vez que su disefio fue no
experimental, con corte transversal y descriptivo. La técnica utilizada fue la
encuesta mediante el uso de un cuestionario como instrumento de medicion, mismo
que fue aplicado de manera online debido a las circunstancias derivadas de la
pandemia por el COVID 19. Al mismo tiempo, se utilizaron dos cuestionarios, cada
uno con 20 preguntas, mismos que fueron medidos mediante el uso de la escala

de Likert; y para establecer la confiabilidad se utilizé el Alfa de Cronbach.

Se obtuvo como resultado un coeficiente de correlacion de ,592 entre las variables
Trabajo Remoto y Calidad de Servicio de los colaboradores de una Corte Superior
de Justicia de Lima, lo que confirma la hipétesis general de que existe una
correlaciéon positiva media, entendiendo que es positiva media cuando sus valores
son +0.50

Palabras clave: Trabajo remoto, calidad del servicio, condiciones laborales,

herramientas informaticas.
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ABSTRACT

The main objective of this research was to determine the relationship between
remote work and the quality of service of the employees of a Superior Court of
Justice of Lima 2020. The population consisted of a total of 70 employees of a
Superior Court of Justice of Lima, where a census-type sample was applied by
convenience, applying the instruments to the total population.

The study followed the quantitative approach, since its design was non-
experimental, cross-sectional and descriptive. The technique used was the survey
through the use of a questionnaire as a measurement instrument, which was applied
online due to the circumstances derived from the COVID 19 pandemic. At the same
time, two questionnaires were used, each with 20 questions, which were measured

using the Likert scale; and Cronbach's alpha was used to establish reliability.

A correlation coefficient of .592 was obtained between the variables Remote Work
and Quality of Service of the collaborators of a Superior Court of Justice of Lima,
which confirms the general hypothesis that there is a positive average correlation,

understanding that it is positive average when its values are +0.50.

Keywords: Remote work, service quality, working conditions, IT tools.
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I. INTRODUCCION

A partir de la pandemia ocasionada por el COVID 19 al territorio peruano, la mayor
parte de las empresas y entidades publicas decidieron adoptar estrategias de
trabajo amparadas en la virtualidad. En ese sentido, el Ministerio de Trabajo y
Promocion del Empleo (2021) indica en un comunicado de prensa que los empleos
generados con base en dichas estrategias se incrementaron de manera
exponencial, llegando a superar el afio anterior los 220 mil, en relacion con los

resultados obtenidos al mismo mes durante el afio 2019.

Por otro lado, apenas se decret6 el estado de emergencia nacional, el Consejo
Ejecutivo del Poder Judicial dio la autorizacion a los Presidentes de las Cortes
Superiores de Justicia del pais para que estos tomen en cuenta las medidas
necesarias con el fin de que los organos jurisdiccionales tramiten los procesos
mediante el uso del Expediente Judicial Electrénico durante el Estado de
Emergencia Nacional (Estudio Echecopar, 2020). Mediante dicha autorizacion se
delimité que el personal administrativo y jurisdiccional que laboraba en las sedes
judiciales peruanas no necesariamente tenia que desplazarse a las mismas, a
menos que su presencia se requiera de manera indispensable, con el fin de

garantizar su integridad fisica.

Al mismo tiempo, se establecio el Reglamento de Trabajo Remoto En Los Organos
Jurisdiccionales y Administrativos Del Poder Judicial (2020) con el fin de regular la
manera en la que se desarrollaria el trabajo remoto en el marco de la pandemia
generada por COVID 19, con el fin de salvaguardar la integridad fisica del personal
gue labora en dichas entidades. En dicho reglamento ya se estaban considerando
componentes tales como los canales de comunicacion a utilizarse, las
compensaciones necesarias para recuperar horas perdidas con anterioridad, y las
condiciones bajo las cuales se consideraria a una persona en condiciéon de

vulnerabilidad.

En ese sentido, ya que en el Peru se han generado oportunidades gracias al manejo
del Sistema Integrado Judicial, en casi la mayor parte de los distritos judiciales las

labores relacionadas con el manejo de expedientes fisicos se pueden realizar



mediante el uso de medios informaticos, sin necesidad de tener presencialmente al
personal jurisdiccional, administrativo o los litigantes (Tapia, 2020). Una prueba de
ello lo constituye la delimitacion de principios bajo los cuales se desarrollaria el
trabajo remoto segun la Resolucion Administrativa N° 000173-2020-CE-PJ (2020),
en la que también se consideraban componentes como los requisitos minimos
técnicos que se deberian cumplir para que se lleva a cabo la participaciéon de los

funcionarios en las audiencias virtuales de cada érgano jurisdiccional.

Sin embargo, a nivel mundial se ha observado que, por lo general, existe un
desconocimiento por parte de la poblacion con respecto a los mecanismos legales
y de justicia, lo que se agravo por la llegada de la pandemia antes mencionada. Al
respecto, Palma (2021) menciona que se ha generado una imperiosa necesidad
por parte de los estados para proporcionar informacion mediante la educacion legal
de los ciudadanos, haciendo que estos recurran a la asistencia jurisprudencial

cuando resulte imprescindible.

En ese sentido, es necesario entender las caracteristicas del trabajo remoto, ya que
se ha comprobado que su implementacion en el sistema de justicia peruano ha ido
en relacion directa con el desmedro de la calidad que los funcionarios ofrecen a la
poblacién (Edquen, 2020).

En términos tedricos, la investigacion se justificd en el sentido que sus hallazgos y
la discusion de los mismos sirvieron para contrastarlos con un marco teérico ya
consolidado y expuesto en los antecedentes y en las bases tedricas del documento.
Asi, las teorias utilizadas fueron aquellas que explicaron cdmo se ha desarrollado
el trabajo remoto en general; como fue realizado por los trabajadores judiciales de
manera especifica; y explican la percepcién de calidad entre los funcionarios

publicos que ofrecen un servicio, de manera especifica en el ambito judicial.

En términos de la justificacion practica, esta tiene base en las mejoras generadas
en un contexto en el que las instancias judiciales peruanas poco a poco van
avanzando en la implementacién de planes de gobierno digital (Infante, 2021) con
diversos fines, entre los que se encuentra el cubrir las necesidades de informacion

de la entidad. Por ende, entender las relaciones que se puedan suscitar en la



implementacion de metodologias de trabajo remoto entre los funcionarios,
mediante el uso de nuevas tecnologias, y la calidad del servicio que ofrece la
entidad publica, es de vital importancia si se quiere avanzar eficazmente hacia el

gobierno digital.

Desde la perspectiva metodoldgica, el estudio se justifica en la medida que se
aplicaron dos instrumentos ya validados en estudios previos, uno para cada
variable; asi, esta investigacion permitié delimitar los beneficios de ambos y
establecer recomendaciones de su uso, ya que es necesario adoptarlos al espacio

en el que se realizo el presente trabajo.

Dada la realidad problematica antes desarrollada, para efectos de la investigacion
se ha creido conveniente el formular el problema adoptando para sus efectos la
siguiente interrogante: ¢ Cual es la relacion entre el trabajo remoto y la calidad del
servicio de los colaboradores de una Corte Superior de Justicia? Al mismo tiempo,
para responder dicha pregunta se propuso el objetivo general: determinar la
relacion entre el trabajo remoto y la calidad del servicio de los colaboradores de
una Corte Superior de Justicia. Para conseguir el objetivo general se formularon los
objetivos especificos que se presentan a continuacion: establecer la relacion que
existe entre la formulacion de procesos y el trabajo remoto, el soporte fisico y el
trabajo remoto, ademas del personal de contacto y el trabajo remoto de los

colaboradores de una Corte Superior de Justicia de Lima 2020.

Ya que el estudio se ha constituido desde el enfoque cuantitativo con disefio
correlacional, se sugiri6 a modo de hip6tesis general el siguiente enunciado: se
presenta una relacion significativa entre el trabajo remoto y la calidad del servicio
de los colaboradores de una Corte Superior de Justicia. Por ultimo, dicha hipotesis
general se complementa con las siguientes hipotesis especificas: se presenta una
relacion importante entre la formulacion de procesos y trabajo remoto, el soporte
fisico y el trabajo remoto, y las caracteristicas del personal de contacto y el trabajo

remoto en los colaboradores de una Corte Superior de Justicia de Lima 2020.



II. MARCO TEORICO

En este estudio se han tomado una serie de trabajos previos como antecedentes,
en los cuales se han desarrollado las variables también estudiadas en el trabajo. A
nivel internacional se tiene a Pazmifio (2021), quien en su estudio sobre la calidad
de servicio y cdmo esta influye sobre la satisfaccion de los pacientes del Hospital
Bésico San Miguel de Bolivar, presentada ante de la Universidad Técnica de
Ambato, tuvo el fin de analizar la influencia de la calidad de servicio sobre la
satisfaccion de los pacientes del mencionado centro hospitalario, para lo cual aplicé
un disefio no experimental mediante una investigacion de campo por aplicacion de
cuestionario y una metodologia cuantitativa. Los resultados mostraron que el 21%
indicaron quedar poco satisfechos; el 44% quedaron satisfechos; y el 35% de los
pacientes atendidos se muestran muy satisfechos sobre la calidad del servicio
brindado. A partir de ello se concluye que para los pacientes es mas importante el
trato humano brindado en el servicio que otros aspectos relacionados con la

infraestructura y el equipamiento del centro hospitalario.

Guayasamin (2021) en su tesis sobre la influencia del teletrabajo sobre la
productividad laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda.,
presentada ante la Universidad Técnica de Ambato, tuvo el objetivo de determinar
la influencia del teletrabajo sobre la productividad laboral de los colaboradores de
dicha entidad, para lo cual realizd una investigacion basada en el enfoque mixto
con la aplicacion de una revision documental y un cuestionario. Los resultados,
analizados desde la perspectiva estadistica, mostraron que se presenta una
relacion considerable y directa entre las dos variables analizadas, a partir de lo cual
se concluye que la productividad laboral y el teletrabajo manejados en la empresa
estudiada tiene una incidencia positiva; por otro lado, existen factores que se deben
mejorar si es que se necesita un equilibrio entre la satisfaccion del empleador y el

trabajador.

Criollo (2020) en su tesis sobre la influencia del teletrabajo y el desempefio laboral
del personal administrativo de la empresa Grupo Sur Capacitacion y Consultoria,
presentada ante la Universidad Técnica de Ambato, tuvo el objetivo de determinar

el impacto del teletrabajo sobre el rendimiento laboral de los trabajadores



administrativos de la empresa estudiada, para lo cual desarroll6 una investigacion
basada en el enfoque mixto, de tipo correlacional y aplicando una encuesta como
técnica. Los resultados permitieron visualizar que el teletrabajo influye sobre el
desenvolvimiento del personal administrativo en el trabajo. Se concluye, también,
gue tanto los trabajadores como la empresa no estuvieron preparados

adecuadamente para adaptarse a la modalidad del teletrabajo de manera eficiente.

Espinoza (2019) en su tesis sobre la gestion administrativa y la calidad del servicio
al cliente en el hotel EI Molino durante el periodo 2018, presentada ante la
Universidad Nacional del Chimborazo en Ecuador, tuvo el fin de sefialar el impacto
de la gestion administrativa sobre la calidad del servicio al cliente en dicha empresa,
para lo cual se realizé una investigacion basada en el método analitico deductivo,
con investigacion de campo y documental, sumado a un disefio no experimental. El
resultado demostré que entre los trabajadores de la organizacion estudiada existe
un adecuado conocimiento con respecto a la importancia que tiene la gestion
administrativa al momento de garantizar la calidad del servicio, pero hace falta un
modelo para gestionar, lo que no permite una adecuada ejecucion de las
actividades en la organizacion. A partir de ello se concluyéo que la gestion
administrativa es muy importante para brindar una optima calidad en el servicio al

usuario.

Rojas (2019) en su tesis presentada ante la Universidad de Chile sobre la
naturaleza juridica del teletrabajo, ademas de sus principios y autorregulacion, tuvo
el objetivo de investigar las nuevas modalidades de relacion laboral presentes en
el teletrabajo, en el marco de las normativas especiales generadas en la era
informatica y la proteccion legislativa del trabajo en funcidén a su naturaleza juridica.
Se aplicd una metodologia derivada del analisis documental de los principales
marcos normativos del teletrabajo en América Latina y el mundo, a partir de lo cual
se obtuvo como resultado que aun no se ha definido la naturaleza juridica del
teletrabajo, aunque se protegen los derechos laborales y privados con ciertas
limitaciones. El autor concluye afirmando que en la actualidad no existe una
adecuada postura doctrinaria que delimite la naturaleza del teletrabajo, por lo que,

para su descripcion, se ha recurrido a la descripcion del trabajo a distancia y sus



particularidades relacionadas con el uso de Tecnologias de la Informacion y la

Comunicacion.

Alayo y Carrillo (2020) en su investigacion sobre satisfaccion del usuario externo y
la calidad de servicio en la Unidad Médico Legal del Distrito Fiscal de Lima Norte —
2021, presentada ante la Universidad César Vallejo, tuvieron como objetivo general
el delimitar la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccién del usuario
externo en dicha entidad publica, para lo cual aplicaron el método hipotético-
deductivo mediante el estudio correlacional, transaccional, de disefio no
experimental y descriptivo, teniendo como instrumento al cuestionario. Después de
la aplicacion del mismo, los resultados mostraron que los coeficientes de
correlacion entre ambas variables dieron 0.608, lo que indica una relacion
importante entre ambas, con una correlacion moderada y una significancia bilateral
de p=0.000<0.05, validandose la hipdtesis general. A partir de ello se puede sefalar
una relacion directa entre la satisfaccion percibida por el usuario y la calidad de

servicio en dicha entidad publica.

Cuentas (2021) en su tesis sobre la calidad de servicio y su relacion con el trabajo
remoto en el Juzgado de Paz Letrado de El Dorado, presentada ante la Universidad
César Vallejo, tuvo el fin de sefalar la relacidbn entre ambas variables en dicha
entidad judicial; asi, desarrollé6 una investigacion basica, no experimental,
transversal y descriptivo correlacional, aplicando un cuestionario entre 53 usuarios
de dicho servicio. Los resultados mostraron que en dicha entidad judicial existe
relacion entre el trabajo remoto y la calidad de servicio; asimismo, la calidad de
servicio en dicho lugar tuvo un nivel medio del 34%. La conclusiéon es que hay una

relacion relevante entre ambas variables.

Osorio (2021) en su tesis sobre el trabajo remoto y la calidad de atencion mediante
el uso de la aplicacibn web MAU en la Corte Superior de Justicia de Lima,
presentada ante la Universidad César Vallejo, tuvo el fin de delimitar la influencia
del aplicativo MAU sobre el incremento de los estandares de la calidad de atencién
desde la aplicacion de metodologias ligadas al trabajo remoto a través de la mejora
en la participacion ciudadana y aceptacién de la gestién publica; para ello aplicé

una investigacién con un disefio transversal, no experimental, y descriptivo



correlacional. Los resultados mostraron que existe un coeficiente de correlacion de
0,802 ademas de un nivel de significancia de p=0,000 entre las variables
estudiadas, a partir de lo cual se llegd a concluir que existe una influencia directa
por parte de las condiciones del trabajo remoto sobre la calidad de atencion en
dicha institucion judicial.

Edquen (2020) en su tesis sobre la influencia del trabajo remoto y el desempefio
laboral del personal de la fiscalia de la provincia de Cutervo en el transcurso del
estado de emergencia por COVID -19, presentada ante la Universidad Sefor de
Sipan, tuvo el objetivo de determinar la influencia del trabajo remoto sobre el
desempefio laboral en los colaboradores publicos de dicha entidad judicial, para lo
cual se elaboré una investigacion cuantitativa, con disefio descriptivo simple,
aplicandose la técnica de la encuesta sobre 10 profesionales. Los resultados
mostraron que el 80% de los encuestados manifiestan que las condiciones
laborales han generado un desempefio que no es esperado, a partir de lo cual se
concluyo6 que el trabajo remoto no aporta positivamente al rendimiento laboral de
los servidores publicos en la medida que las restricciones a las que se ha tenido
gue enfrentar el personal de la fiscalia en el afan por mantener la continuidad de
los procesos administrativos que aun no se le han solucionado al usuario, han
generado deficiencias causadas por problemas como la dificultad para acceder al

uso de herramientas digitales y de conectividad.

Reque (2020) en su tesis sobre el trabajo remoto y las condiciones laborales en las
entidades publicas de Piura, presentada ante la Universidad César Vallejo, tuvo el
objetivo de identificar los problemas presentes en el trabajo remoto y las
condiciones laborales a las que son sometidos los colaboradores en las entidades
publicas peruanas, para lo que se aplic6 una metodologia no experimental,
descriptiva y transversal, considerandose un estudio a partir del enfoque
cuantitativo, mediante la aplicacion de una entrevista estructurada sobre tres
profesionales del derecho. Los resultados mostraron que en la Ley del teletrabajo
N° 30036 no se ha abordado de manera puntual el concepto de trabajo remoto,
existiendo a lo mucho una tenue aproximacion establecida en el Decreto de

Urgencia N°26-2020; entonces, el autor concluyé que si existe la imperiosa



necesidad de implementar dicho concepto dentro de dicha ley, especificamente en

la parte de Disposiciones Complementarias Finales.

En la presente investigacién se han manejado dos variables, siendo la primera el
trabajo remoto y la segunda la calidad del servicio, en la medida que el trabajo
remoto ha delimitado nuevas estrategias de trabajo en las que no se toman en
cuenta los criterios mas importantes con respecto a la calidad del servicio.

Con respecto a la variable trabajo remoto, esta ha sido definida por Pekkola (2011)
como una modalidad de trabajo creada con el fin de generar arreglos temporales y
espaciales para facilitar la implementacion de métodos de trabajo que generen
innovacion. Se realiza a nivel de plataformas fisicas, sociales y virtuales, con el
objetivo de crear conocimiento e interrelacionarlo para mejorar el pensamiento y la
innovacion de los trabajadores aun en condiciones en las que no pueden prestar el

servicio de manera presencial

En otro ambito, la variable calidad del servicio fue definida por Colmenares y
Saavedra (2007), quienes la conceptualizan como la calidad percibida por el
usuario como respuesta al servicio que se le ofrece en funcién a una serie de
procesos correlacionales, y la experiencia que tienen con respecto a dichos

procesos.

A continuacion, se desarrollan las teorias utilizadas para respaldar la presente
investigacion. Asi, con respecto a la variable trabajo remoto, su definicion fue
delimitada por primera vez por Jack Nilles (1988), quien definid al teletrabajo
(telecommuting) como la sustitucion parcial o total del trabajo mediante el uso de
elementos propios de las telecomunicaciones, con o sin la ayuda de computadoras.
En ese sentido, el teletrabajo es un subconjunto del teleworking, que es un término
gue incluye a todas las sustituciones de los desplazamientos mediante el uso de
medios de comunicacion y las tecnologias de la informacion relacionadas con el
trabajo. Por ello, dicho autor menciona que forman parte de las dimensiones del
trabajo remoto: el tipo de sustitucion que se hace en funcion al uso de

telecomunicaciones (total y parcial); el tipo de herramientas de las



telecomunicaciones a usarse; y el uso de tecnologias de la informacién que se van

a emplear.

Posteriormente, poco a poco las definiciones que se iban desarrollando con
respecto al trabajo remoto le dieron un caracter polisémico. Gray, Hodson y Gordon
(citados en: Sierra, 2011), lo definieron como una organizacion del trabajo
amparada en la flexibilidad, permitiéndose la realizacion de las actividades
laborales sin la necesidad de garantizar presencia fisica del trabajador en la entidad
durante una parte considerable del horario laboral. Involucra un amplio abanico de
posibilidades de accidn, las cuales no impiden la realizacién de actividades a tiempo
completo o parcial, e implica el uso habitual de medios electrénicos para el
procesamiento y transmision de informacion, lo que obliga al trabajador y la

empresa a estar en constante contacto mediante el uso de dichos medios.

La Organizacion Internacional del Trabajo (2020) indica el teletrabajo es una de las
subcategorias que se han generado de la adopcion de métodos de trabajo a
distancia, y que agrupa a la modalidad por aquellos trabajadores que hacen uso de
las Tecnologias de la Informacion y de la Comunicacion (TIC's) para desempefiar
el trabajo de manera remota, y puede efectuarse en diferentes ubicaciones fuera
del lugar de trabajo predeterminado. En ese sentido, una de las dimensiones en las
gue mas énfasis dicha institucion es el lugar de trabajo en el cual se presta el factor
trabajo, ya que el teletrabajo implica reconsiderar dicho lugar, sobre todo cuando,
debido a condiciones extraordinarias como la pandemia por COVID 19, se ha

obligado a las personas a mantenerse en su domicilio.

Otra de las dimensiones en las que hace énfasis es el tipo de organizacién o entidad
gue adopta el trabajo remoto, en la medida que no todas las organizaciones
publicas o privadas tienen las mismas caracteristicas que les permitan estandarizar
las particularidades frente a una situacién de trabajo a distancia. Ademas, dado que
el funcionario publico es el que realizaria la actividad desde su domicilio, las
caracteristicas de la institucion seran las que determinen el modo en el que trabajen

los funcionarios de manera virtual.



De otro lado, Santillan (2020) considera que el trabajo virtual es una nueva forma
de estructura de trabajo, considerada como parte de la firma de un contrato o el
establecimiento de una relacién laboral, la cual consiste en el desarrollo de
funciones y responsabilidades por parte del trabajador haciendo uso de TIC's,
eliminandose parcialmente la necesidad de la presencia fisica del empleado en un
sitio especifico de trabajo por parte del trabajador, pero donde el cumplimiento de
los objetivos y resultados es clave. Siguiendo esa linea, la delimitacion tedrica
presentada por el autor permite visualizar la presencia de tres dimensiones bien
diferenciadas. La primera se corresponde con la naturaleza de las diferentes
responsabilidades y funciones que desarrollara el trabajador que opere bajo dicho
régimen; la segunda estara constituida por la necesidad que haya de la exclusividad
de actividades presenciales o no; por ultimo, se considera como tercera dimension

el cumplimiento o no de los objetivos que inicialmente se hay trazado la institucion.

Por ultimo, Olivares (2020) menciona que el teletrabajo es una modalidad en la que
la prestacion de servicios se realiza mediante el uso de medios tecnolégicos,
informaticos o de telecomunicaciones; dichos servicios son ejecutados de manera
parcial o totalmente en el domicilio del trabajador, o en cualquier lugar distinto a las
instalaciones de la empresa o institucion. En ese sentido, el autor hace énfasis en
la presencia de una serie de dimensiones, de las cuales destaca como las mas
importantes: los requisitos para la implementacion de la modalidad, las
caracteristicas del proceso de implementacion y el analisis sistémico de cada

puesto de trabajo que se realizara siguiendo dicha modalidad.

El otro abordaje tedrico para el estudio lo constituye la variable calidad de servicio,
la misma que es entendida a la luz de los siguientes referentes tedricos. Zeithaml
et al. (1993), luego de una amplia investigacion, la definieron a partir de la vision
del usuario de un determinado servicio. Asi, la calidad se constituye a medida que
se generan discrepancias o diferencias entre las expectativas que tenga el cliente
con respecto al servicio, y las percepciones que acompafien su marco conductual.
Por otro lado, entre los factores que influyen sobre las expectativas del usuario se
tienen: la transmision de resultados previos obtenidos en la adquisicion del bien o
servicio entre usuarios, las necesidades de cada individuo, las experiencias a

futuro, la comunicacién externa que marque las relaciones entre el usuario y los

10



individuos que lo rodean, el precio del bien o servicio y las dimensiones a partir de
las cuales se genera la delimitacion operacional de lo que es calidad en cualquier

organizacion publica o privada.

Afios mas tarde, Zeithaml, Valls et al. (2017) generarian una nueva definicion de la
calidad del servicio sefialando los elementos basicos de la misma, tales como: la
naturaleza del servicio esperado, los factores que influyen sobre el usuario para
solicitar el servicio, la percepcion general que se tiene sobre la calidad que pueda
ofrecer la organizacion, los niveles de satisfaccion previamente satisfechos, los
cambios realizados por la organizacion en aras de satisfacer en mayor medida al
usuario, y las nuevas actitudes tomadas por la organizacién con el fin de
incrementar la demanda del servicio ofertado. Agregan, ademas, que los usuarios
del servicio evaltan la calidad de un servicio en funcion a los siguientes

componentes: confiabilidad, respuesta, seguridad, empatia y la tangibilidad.

Por su lado, Vargas y Aldana (2011) al centrar su analisis en la calidad en el
servicio, consideran que el servicio esta constituido por una serie de elementos
relacionados entre si con el fin de generar satisfaccion en el consumidor, la cual
permita perfeccionar los disefios de sistemas de produccion y gestion de servicios;
tomandose en cuenta también a los sistemas de disefio y calidad de servicios.
También, refieren que los son dos las interpretaciones sobre el servicio, uno lo
entiende como un elemento que incrementa el valor de cambio del producto, y otro
como una mejora de las capacidades Utiles en si misma que se presenta a través

de bienes tangibles o0 como una comunicacion cliente-proveedor.

Asimismo, Feigenbaum, de acuerdo con Delgado et al. (2018), propuso que la
calidad de servicio sea comprendida como el resultado de los procesos productivos
de la empresa, involucrando también el desenvolvimiento de las diversas areas que
compone dicha organizaciéon. Consecuentemente, el autor sefiala que es menester
realizar un control constante de dicha variable; el cual plantea se lleve a cabo
considerando el siguiente proceso: 1. Establecer el orden de prioridad de las
caracteristicas del servicio y/o producto. 2. Definir el estdndar deseado de cada
caracteristica establecida en el paso anterior. 3. Tomar y ejecutar medidas en caso

dichos estandares sean excedidos. 4. Finalmente, a fin de acrecentar la calidad de
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manera constante, se deben de proponer y planear las oportunidades de mejora

para los siguientes procesos productivos.

Otra teoria propuesta como resultado de la motivacion cientifica por la explicacion
de la calidad del servicio es la teoria conocida como el Modelo de “Servuccién”,
propuesta por Eiglier y Langeard en 1989 (Colmenares y Saavedra, 2007). En
consecuencia, los autores proponen dicho modelo a fin de que se aplique de
manera sistematica y coherente en el caso de las empresas u organizaciones
prestadoras de servicios, asi como de aquellas que oferten productos tangibles
cuya aplicacion se dé en el primer tipo de empresa sefialada. Con este propdésito,
los autores Eiglier y Langeard, de acuerdo con Simancas (2009), sugieren que se
tenga un especial énfasis en cuatro elementos que se correlacionan entre si: 1) el
cliente, comprendido como aquel individuo cuyas necesidades son el centro de las
actividades de la organizacion. 2) el soporte fisico, comprendido como el entorno
gue permite la realizacion de la prestacion de servicio y el cual se encuentra en el
rango visual y a disposicion del cliente. 3) el personal de contacto, comprendido
como el conjunto de individuos que tienen contacto directo con el primer elemento
durante la prestacion del servicio. 4) el servicio, comprendido como el producto

derivado de la correlacion entre los elementos sefialados previamente.
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. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion
Tipo de investigacion:

El estudio se trabajo bajo el enfoque cuantitativo, en el sentido que permitié el
andlisis de datos numeéricos en funcion a los niveles de medicion elegidos para el
estudio: ordinal, nominal, ordinal, de proporciones, de razones o de intervalo
(Sanchez et al., 2018).

La investigacion fue del tipo correlacional, en la medida que se propuso la relacion
entre las variables trabajo remoto y calidad del servicio; segun Ramos (2020), en
las investigaciones de ese tipo sus procedimientos implican el uso de metodologias
estadisticas de caracter inferencial, las cuales tienen el fin de delimitar la posibilidad
del uso de los resultados obtenidos en una realidad empirica seleccionada. Desde
la perspectiva temporal, la investigacion fue del tipo transversal porque su objetivo
fue realizar una descripcion de las variables de estudio, sin llegar a realizar un

seguimiento del fenbmeno analizado (Manterola et al., 2019).
Disefio de investigacion:

Se aplico un disefio no experimental, en el sentido que se buscé alcanzar el nivel
descriptivo correlacional, mediante la observacién cuantitativa de las variables

observadas (Sanchez et al., 2018).

3.2. Variables y operacionalizacion

Las variables a estudiar en la investigacion fueron: trabajo remoto y calidad del
servicio; a partir de ellas se ha considerado la siguiente relacion de dimensiones e

indicadores considerados para el siguiente estudio:

Variable 1: Trabajo remoto

Definicién conceptual: Modalidad de trabajo creada con el fin de crear arreglos
temporales y espaciales para facilitar la implementacién de métodos de trabajo que

generen innovacion. Se realiza a nivel de plataformas fisicas, sociales y virtuales,
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con el objetivo de crear conocimiento e interrelacionarlo para mejorar el
pensamiento y la innovacion de los trabajadores aln en condiciones en las que no

pueden prestar el servicio de manera presencial (Pekkola, 2011).

Definicion operacional: prestacion de servicios en ambientes adecuados a nivel
temporal y espacial, utilizando elementos propios del espacio virtual y la interaccion
gue se da entre los factores tecnolégicos, sociales y fisicos con la innovacién de
procesos realizados por el trabajador.

Sus dimensiones son: ambiente innovador, uso del espacio virtual e interrelacion

entre factores.

Escala de medicion nominal tipo Likert:

(1) Totalmente en desacuerdo

(2) En desacuerdo

(3) Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo
(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo

Variable 2: Calidad del servicio

Definicidn conceptual: Eiglier y Langeard, de acuerdo con Colmenares y Saavedra
(2007), lo definen como la calidad que percibe el usuario respecto al servicio que
ofrece en funcion a una serie de procesos correlacionales y la experiencia que

poseen respecto a esta serie.

Definicidn operacional: Caracteristica del servicio que puede ser medida en funcion
a la experiencia intangible del usuario con respecto a los procesos del servicio, el
soporte fisico donde se brinda tal prestacion y el personal de contacto con el que

mantiene una relacion directa, en la cual se operara con 20 items.

Sus dimensiones son: procesos, soporte fisico y personal de contacto
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Escala de medicion nominal tipo Likert:

(1) Totalmente en desacuerdo
(2) En desacuerdo
(3) Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo
(4) De acuerdo
(5) Totalmente de acuerdo
3.3. Poblaciéon, muestray muestreo

Poblacion:

Segun Salazar y Del Castillo (2017) esta constituida por el colectivo o conjunto de
elementos cuyas caracteristicas o0 percepcion sobre un fendmeno se quiere
estudiar; por ello, para la investigacion se considerdé como poblacién a un total de

70 funcionarios publicos de una Corte Superior de Justicia de Lima 2020.
Criterios de inclusion:

Funcionarios que pertenecen a una Corte Superior de Justicia de Lima 2020
Criterios de exclusion:

Funcionarios que pertenecen a otras dependencias judiciales.

Muestreo:

Dados los criterios de inclusion y exclusion elegidos, se realizé un muestreo censal
no probabilistico, toda vez que se selecciondé por conveniencia a todos los

colaboradores de una Corte Superior de Justicia de Lima 2020.
Unidad de analisis:

Cada uno de los colaboradores de una Corte Superior de Justicia de Lima durante
el afio 2020.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recojo de datos

Para efectos de la investigacion, se aplico la técnica de la encuesta mediante el uso
de dos cuestionarios como instrumentos para medir ambas variables y su

correlacion (Sanchez et al., 2018).

Con respecto a la confiabilidad de los instrumentos que sirvié para asegurar la
veracidad de los resultados de la investigacion (Sanchez et al., 2018), se efectud la
prueba estadistica de Alfa de Cronbach, la cual indico que el instrumento es
confiable para su aplicacion, delimitando la relacion entre las variables: trabajo
remoto y calidad de servicio.

3.5. Procedimientos

Para la investigacion se ha considerado realizar un primer acercamiento hacia la
institucion en la que se hara el estudio. Una vez aceptada la instancia, se solicito la
relacion de los colaboradores del Poder Judicial para poder conducir la aplicacion
de las listas de cotejo para calcular las variables de exploracion. Ademas, se
solicitaron los datos de los mismos para poder hacer llegar los instrumentos de

investigacion via correo electronico.
3.6. Meétodos de analisis de datos

Antes de dar inicio al procesamiento de los datos, se analizo la calidad de los
mismos, tras ello se realiz6 una base de datos mediante el uso del programa

estadistico SPSS 25, el mismo que ayudd en el analisis estadistico.

En el andlisis descriptivo de las variables cuantitativas se calcularon las medidas
de dispersion (desviacién estandar) y de tendencia central (promedio); de las
variables cualitativas se utilizaron las frecuencias absolutas y relativas (%); y para
el andlisis inferencial se determiné la relacion entre el trabajo remoto y la calidad
del servicio, utilizando la prueba estadistica de Rho Spearman con un nivel de

significaciéon del 5%. Siendo significativo un p < 0,05.

Los resultados obtenidos se presentaron en tablas de frecuencias y contingencias,

ademas se utilizaron graficos de analisis estadisticos como el diagrama circular y
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de barras para su respectiva presentacion en imagen,; estos fueron confeccionados

en el programa de SPSS 25 y Microsoft Excel 2016.
3.7. Aspectos éticos

Para validar la originalidad del trabajo, las fuentes bibliogréficas se citaron en texto
y en referencias segun las normas APA. También se garantiz6 el anonimato de los

encuestados para mantener la confidencialidad de las respuestas.

Se consideré el principio de autonomia, ya que los colaboradores tuvieron la
libertad de participar en la investigacion sin ningun incentivo que determine su
cooperacion. Asimismo, el participante conté con la debida informacion del proceso
a realizar en el estudio, lo que asegur6 la libre eleccion de continuar con la
resolucion del instrumento. Ademas, debido a la naturaleza de la investigacion no
se puede declarar expresamente el lugar delimitado para la realizacion del estudio,
ya que los colaboradores sobre quienes se aplicé el instrumento manejan

informacion confidencial.
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IV. RESULTADOS

Los resultados obtenidos con la presente investigacion se fundamentan en los
objetivos proyectados con anterioridad. En ese sentido, se aplicé una encuesta
sobre 70 colaboradores de una Corte Superior de Justicia de Lima 2020, cuyos
resultados fueron analizados mediante el uso de tablas y figuras, tal y como se

muestra a continuacion.

Variable 1: Trabajo remoto

Tabla 1l
indice de consistencia interna mediante Alfa de Cronbach del cuestionario de trabajo remoto

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,855 20

Nota. Elaboracion propia.

Variable 2: Calidad del servicio

Tabla 2
indice de consistencia interna mediante Alfa de Cronbach del cuestionario de calidad del servicio.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,984 20

Nota. Elaboracién propia.
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Datos agrupados de la variable 1: Trabajo remoto

Tabla 3
Datos agrupados de la Variable 1

Trabajo remoto

Frecuencia Porcentaje
Trabajo ineficiente 1 1,4%
Eficiencia neutra 43 61,4%
Trabajo eficiente 26 37,1%
Total 70 100%

Nota. Elaboracion propia.

Figura 1
Descripcion de graficos de columnas agrupadas del trabajo remoto

Trabajo remoto
70

60
50
40
30
20
10

61.4

37.1

1.4

Trabajo ineficiente  Eficiencia neutra  Trabajo eficiente
Nota. Elaboracioén propia.

Interpretacion:

En la tabla 3 y la figura 1 se observa que, en un contexto de trabajo remoto entre
los colaboradores de una Corte Superior de Justicia de Lima, el 37,1% presenta un
trabajo eficiente, el 61,1% muestra un trabajo eficiente neutro, y apenas el 1,4%
realiza un trabajo ineficiente. El hecho de que se observe un 61,4% de eficiencia
neutra, es muestra de la insuficiente flexibilidad que se manejan en el cumplimiento
de las labores desarrolladas por los colaboradores, siguiendo lo desarrollado por lo

gue menciona Sierra (2011).
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Datos agrupados de la dimensiéon 1: Ambiente innovador

Tabla 4
Datos agrupados de la Dimension 1 de la Variable 1

Ambiente innovador

Frecuencia Porcentaje
Trabajo ineficiente 0 0%
Eficiencia neutra 32 45,7%
Trabajo eficiente 38 54,3%
Total 70 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura 2

Descripcion de graficos de columnas agrupadas de ambiente innovador
Ambiente innovador
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Trabajo ineficiente  Eficiencia neutra  Trabajo eficiente

Nota. Elaboracién propia
Interpretacion:

En la tabla 4 y la figura 2, se observa que la presencia de un ambiente innovador
entre los colaboradores de una Corte Superior de Justicia de Lima, el 54.3%
presenta un trabajo eficiente en funcion a las caracteristicas de un ambiente
innovador, el 45,7% asume que las caracteristicas del ambiente innovador generan
un trabajo con eficiencia neutra, y apenas el 0% presenta un trabajo ineficiente a

partir de un ambiente innovador.
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Datos agrupados de la dimension 2: Uso de espacio virtual

Tabla 5
Datos agrupados de la Dimension 2 de la Variable 1

Uso de espacio virtual

Frecuencia Porcentaje
Trabajo ineficiente 6 8,6%
Eficiencia neutra 58 82,9%
Trabajo eficiente 6 8,6%
Total 70 100%

Nota. Elaboracion propia.

Figura 3
Descripcion de graficos de columnas agrupadas del uso de espacio virtual

Uso de espacio virtual
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Trabajo ineficiente Eficiencia neutra  Trabajo eficiente
Nota. Elaboracion propia

Interpretacion:

En la tabla 5 y la figura 3, se observa que, del uso de espacio virtual entre los

colaboradores de una Corte Superior de Justicia de Lima, el 8,6% presenta un

trabajo eficiente en funcion a las caracteristicas del uso de un espacio virtual, el

82,9% asume que las caracteristicas del uso de un espacio virtual generan una

eficiencia neutra en el trabajo, y apenas el 8,6% presenta un trabajo ineficiente a

partir del ambiente innovador.
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Datos agrupados de la dimensidn 3: Interrelacion entre factores

Tabla 6
Datos agrupados de la Dimension 3 de la Variable 1

Interrelacion entre factores

Frecuencia Porcentaje
Trabajo ineficiente 11 15,7%
Eficiencia neutra 27 38,6%
Trabajo eficiente 32 45,7%
Total 70 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura 4
Descripcion de graficos de columnas agrupadas de interrelacion entre factores

Interrelacion entre factores
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Nota. Elaboracién propia
Interpretacion:

En la tabla 6 y la figura 4, se observa que, la interrelacion entre factores de los
colaboradores de una Corte Superior de Justicia de Lima genera que el 45,7%
presente un trabajo eficiente, el 38,6% asume que las caracteristicas de la
interrelacion entre factores generan un trabajo con eficiencia neutra, y apenas el

15,7% presenta un trabajo ineficiente a partir de la interrelacion entre factores.
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Datos agrupados de la variable 2: Calidad del servicio

Tabla 7
Datos agrupados de la Variable 2

Calidad del servicio

Frecuencia Porcentaje
Baja calidad 7 10,0%
Calidad neutra 30 42,9%
Alta calidad 33 47,1%
Total 70 100%

Nota. Elaboracion propia
Figura 5
Descripcion de graficos de columnas agrupadas de calidad del servicio
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Nota. Elaboracién propia
Interpretacion:

En la tabla 7 y la figura 5 se observa que, en el contexto de la calidad de servicio
entre los colaboradores de una Corte Superior de Justicia de Lima, el 47,1%
presenta una alta calidad de servicio, el 42,9% asume que las caracteristicas de la
calidad de servicio generan una calidad neutra y apenas el 10% presenta una baja

calidad a partir de la calidad de servicio.
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Datos agrupados de la Dimension 1: Procesos

Tabla 8
Datos agrupados de la Dimension 1 de la Variable 2
Procesos
Frecuencia Porcentaje

Baja calidad 8 11,4%
Calidad neutra 29 41,4%
Alta calidad 33 47,1%
Total 70 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura 6
Descripcién de graficos de columnas agrupadas de procesos

Procesos
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Nota. Elaboracién propia
Interpretacion:

En la tabla 8 y la figura 6, se observa que los procesos de los colaboradores de una
Corte Superior de Justicia de Lima, el 47,1% presenta una alta calidad en funcion
a estos, el 41,4% asume que las caracteristicas de procesos generan calidad

neutra, y apenas el 11,4% presenta baja calidad a partir de los procesos.
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Datos agrupados de la dimension 2: Soporte fisico

Tabla 9
Datos agrupados de la Dimension 2 de la Variable 2

Soporte fisico

Frecuencia Porcentaje
Baja calidad 10 14,3%
Calidad neutra 32 45,7%
Alta calidad 28 40%
Total 70 100%

Nota. Elaboracién propia.

Figura 7
Descripcion de graficos de columnas agrupadas de soporte fisico
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Nota. Elaboracién propia.

Interpretacion:

En la tabla 9 y la figura 7, se observa que el soporte fisico de los colaboradores de
una Corte Superior de Justicia de Lima se relaciona con el hecho de que el 40%
presenta una alta calidad de servicio, el 45,7% asume que las caracteristicas de
soporte fisico generan calidad neutra, y apenas el 14,3% presenta baja calidad a

partir del soporte fisico.
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Datos agrupados de la Dimension 3: Personal de contacto

Tabla 10
Datos agrupados de la Dimension 3 de la Variable 2

Personal de contacto

Frecuencia Porcentaje
Baja calidad 7 10%
Calidad neutra 30 42,9%
Alta calidad 33 47,1%
Total 70 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura 8
Descripcion de graficos de columnas agrupadas del personal de contacto
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Nota. Elaboracién propia

Interpretacion:

En la tabla 10 y la figura 8, se observa que el personal de contacto de los
colaboradores de una Corte Superior de Justicia de Lima, el 47,1% presenta una
alta calidad en funcién a las caracteristicas de personal de contacto, el 42,9%
asume que las caracteristicas de personal de contacto generan una calidad neutra,

y apenas el 10% presenta baja calidad a partir del personal de contacto.
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TABLA CRUZADA

Tabla 11

Comparacion de la Variable 1: Trabajo remoto y la Variable 2: Calidad de servicio

Trabajo
remoto

Trabajo
ineficiente
Eficiencia neutra
Trabajo eficiente

Total

Recuento
% del total
Recuento
% del total
Recuento
% del total
Recuento
% del total

Calidad de servicio

Baja calidad

1
1,4%
6
8,6%
0
0,0%
7
10,0%

Calidad

neutra
0
0,0%
26
37,1%
4
57%
30
42,9%

Alta calidad

0
0,0%
11
15,7%
22
31,4%
33
47,1%

Total

1
1,4%
43
61,4%
26
37,1%
70
100,0%

Nota. Elaboracion propia

Figura 9

Descripcion de gréaficos de columnas agrupadas de tablas cruzadas de trabajo remoto y calidad de

servicio

40.0%

35.0%

30.0%

25.0%

20.0%

15.0%

10.0%

5.0%

0.0%

Nota. Elaboracién propia

1.4%
0% 0%

Trabajo ineficiente

Interpretacion:

37.1%

Eficiencia neutra

Trabajo remoto

31.4%

5.7%

Trabajo eficiente

M Baja calidad

M Calidad neutra

Alta calidad

En la tabla 11 y la figura 9 se observa que del total de los colaboradores de una

Corte Superior de Justicia de Lima, cuando hay trabajo ineficiente en el contexto
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del trabajo remoto, se observa que el 1,4% presenta baja calidad de servicio, el 0%

tiene una calidad neutra y el 0% posee una alta calidad de servicio; cuando hay

eficiencia neutra en el contexto del trabajo remoto, se observa que el 8,6% presenta

baja calidad de servicio, el 37,1% tiene una calidad de servicio neutra 'y el 15,7%

presenta una alta calidad de servicio; por ultimo, cuando hay trabajo eficiente en el

contexto del trabajo remoto, el 0% presenta baja calidad, el 5,7% realiza sus labores

con calidad neutra, y el 31,4% las realiza con una alta calidad de servicio.

Tabla 12

Comparacion de la Variable 1: Trabajo remoto y la Dimension 1: Procesos

Trabajo
remoto

Total

Procesos Total
Baja Calidad Alta
calidad neutra calidad
Trabajo Recuento 8 1 1 10
ineficiente % del total 11,4% 1,4% 1,4% 14,3%
Eficiencia Recuento 0 27 8 35
neutra % del total 0,0% 38,6% 11,4% 50,0%
Trabajo Recuento 0 1 24 25
eficiente % del total 0,0% 1,4% 34,3% 35,7%
Recuento 8 29 33 70
% del total 11,4% 41,4% 47,1% 100,0%

Nota. Elaboracion propia.

Figura 10

Descripcién de gréficos de columnas agrupadas de tablas cruzadas de trabajo remoto y procesos.

45.0%

40.0%

35.0%

30.0%

25.0%

20.0%

15.0%

10.0%

5.0%

0.0%

38.6%

11.4% 11.4%

1.4% 1.4%
0%

Trabajo ineficiente Eficiencia neutra

Trabajo remoto

Nota. Elaboracién propia.

34.3%

M Baja calidad
M Calidad neutra

Alta calidad

1.4%
0%
.

Trabajo eficiente
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Interpretacion:

En la tabla 12 y la figura 10 se observa que del total de los colaboradores de una
Corte Superior de Justicia de Lima, cuando hay trabajo ineficiente en el contexto
del trabajo remoto, se observa que el 11,4% presenta baja calidad, el 1,4% tiene
una calidad neutra y el 1,4% posee una alta calidad de procesos; cuando hay
eficiencia neutra en el contexto del trabajo remoto, se observa que el 0,0% presenta
baja calidad, el 38,6% tiene una calidad neutray el 11,4% presenta una alta calidad
de procesos; por ultimo, cuando hay trabajo eficiente en el contexto del trabajo
remoto, el 0% presenta baja calidad, el 1,4% realiza sus labores con calidad neutra,

y el 34,3% las realiza con una alta calidad de procesos.

Tabla 13
Comparacion de la Variable 1: Trabajo remoto y la Dimensién 2: Soporte fisico
Soporte Fisico Total
Baja calidad Calidad Alta calidad
neutra
Trabajo  Trabajo Recuento 8 1 1 10
remoto ineficiente % del total 11,4% 1,4% 1,4% 14,3%
Eficiencia neutra Recuento 2 29 4 35
% del total 2,9% 41,4% 5,7% 50,0%
Trabajo eficiente Recuento 0 2 23 25
% del total 0,0% 2,9% 32,9% 35,7%
Total Recuento 10 32 28 70
% del total  14,3% 45,7% 40,0% 100,0%

Nota. Elaboracioén propia.
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Figura 11
Descripcién de gréaficos de columnas agrupadas de tablas cruzadas de trabajo remoto y soporte
fisico
45.09
>0% 41.4%
40.0%

35.0% 32.9%
30.0%
25.0%
M Baja calidad
20.0%
? m Calidad neutra
15.0% 11.4% Alta calidad
. (]
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5.7%
5.0% 2.9% 2.9%
1.4% 1.4% 0%
00% ‘I
Trabajo ineficiente Eficiencia neutra Trabajo eficiente

Trabajo remoto

Nota. Elaboracién propia
Interpretacion:

En la tabla 13 y la figura 11 se observa que del total de los colaboradores de una
Corte Superior de Justicia de Lima, cuando hay trabajo ineficiente en el contexto
del trabajo remoto, se observa que el 11,4% presenta baja calidad, el 1,4% tiene
una calidad neutra y el 1,4% posee una alta calidad de soporte fisico; cuando hay
eficiencia neutra en el contexto del trabajo remoto, se observa que el 2,9% presenta
baja calidad, el 41,4% tiene una calidad neutra y el 5,7% presenta una alta calidad
de soporte fisico; por ultimo, cuando hay trabajo eficiente en el contexto del trabajo
remoto, el 0% presenta baja calidad, el 2,9% realiza sus labores con calidad neutra,

y el 32,9% las realiza con una alta calidad de soporte fisico.
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Tabla 14
Comparacion de la Variable 1: Trabajo remoto y la Dimension 3: Personal de contacto

Personal de contacto Total
Baja Calidad Alta
calidad neutra calidad
Trabaj Trabajo Recuento 7 2 1 10
o] ineficiente % del 10,0% 2,9% 1,4% 14,3%
remot total
o] Eficiencia neutra Recuento 0 26 9 35
% del 0,0% 37,1% 12,9% 50,0%
total
Trabajo eficiente  Recuento 0 2 23 25
% del 0,0% 2,9% 32,9% 35,7%
total
Total Recuento 7 30 33 70
% del 10,0% 42,9% 47,1% 100,0%
total

Nota. Elaboracion propia.

Figura 12
Descripcion de graficos de columnas agrupadas de tablas cruzadas de trabajo remoto y personal
de contacto.

40%

37.1%
35% 32.9%
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0,
5% 2% 2% 2.9%
0% 0%
o L ]
Trabajo ineficiente Eficiencia neutra Trabajo eficiente

Trabajo remoto

Nota. Elaboracion propia
Interpretacion:

En la tabla 14 y la figura 12 se observa que del total de los colaboradores de una
Corte Superior de Justicia de Lima, cuando hay trabajo ineficiente en el contexto
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del trabajo remoto, se observa que el 7,0% presenta baja calidad, el 2% tiene una
calidad neutra y el 2% posee una alta calidad de personal de contacto; cuando hay
eficiencia neutra en el contexto del trabajo remoto, se observa que el 0% presenta
baja calidad, el 37,1% tiene una calidad neutra 'y el 12,9% presenta una alta calidad
de personal de contacto; por ultimo, cuando hay trabajo eficiente en el contexto del
trabajo remoto, el 0% presenta baja calidad, el 2,9% realiza sus labores con calidad
neutra, y el 32,9% las realiza con una alta calidad de personal de contacto.

Tabla 15
Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Trabajo remoto ,386 70 ,000
Ambiente innovador ,362 70 ,000
Uso de espacio virtual 414 70 ,000
Interrelacion entre factores ,289 70 ,000
Calidad de servicio ,300 70 ,000
Procesos ,299 70 ,000
Soporte fisico ,257 70 ,000
Personal de contacto ,300 70 ,000

a. Correccion de significacién de Lilliefors

Nota. Elaboracién propia
Interpretacion:

La prueba de normalidad conocida como prueba K-S identifica si los datos de la
muestra conducen a una distribucién normal o no normal, esta es empleada
cuando el tamafio de la muestra es mayor de 50 (Romero, 2016). Por ello, en la
tabla 15, se evidencia que los puntajes obtenidos en Kolmogorov-Smirnov@ con
respecto a la variable trabajo remoto y calidad de servicio y sus dimensiones indican
gue la distribucién de los datos no es normal, recomendandose usar estadisticos

no parameétricos de Rho Spearman.
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Resultado de la hipotesis general

Hi: Existe una relacion significativa entre el trabajo remoto y la calidad del servicio
de los colaboradores de una Corte Superior de Justicia de Lima.

Ho: No existe una relacion significativa entre el trabajo remoto y la calidad del
servicio de los colaboradores de una Corte Superior de Justicia de Lima.

Tabla 16
Correlacién entre trabajo remoto y calidad del servicio

Trabajo remoto  Calidad del servicio

: Coeficiente de correlacion 1,000 ,592™
Trabajo
remoto Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 70 70
Spearman Calidad Coeficiente de correlacion ,592" 1,000
del Sig. (bilateral) 1000 .
servicio N 70 70

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

Interpretacion:

Tal y como se muestra en la tabla 16, se observa un coeficiente de correlacion de
,592, por lo que se confirma que existe una correlacion positiva media, entendiendo
gue es positiva media cuando sus valores son +0.50 (Salazar y Del Castillo, 2017).
Asimismo, se observa un valor p significativo menor a 0,05, implicando que la

relacion entre el trabajo remoto y la calidad de servicio si es significativa.
Resultado de las hipotesis especificas
Contraste de hipotesis especifica 1

Hi: Existe una relacion significativa entre el trabajo remoto y los procesos de los de

los colaboradores de una Corte Superior de Justicia de Lima 2020.

Ho: No existe una relacion significativa entre el trabajo remoto y los procesos de los

de los colaboradores de una Corte Superior de Justicia de Lima 2020.
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Tabla 17

Correlacién entre trabajo remoto y procesos

Trabajo

Procesos
remoto
. _ Coef|C|ent_e: de 1,000 641"
rabajo correlaciéon

remoto Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 70 70
Spearman Coeficiente: de 641" 1.000

Procesos porre!auon ' '
Sig. (bilateral) ,000 .
N 70 70

Nota. Elaboracion propia

Interpretacion:

Tal y como se muestra en la tabla 17, se observa un coeficiente de correlacion de

,641, lo que confirma que existe una correlacion positiva media, entendiendo que

es positiva media cuando sus valores son +0.50 (Salazar &y Del Castillo, 2017).

Asimismo, se observa un valor p significativo menor a 0,05, implicando que la

relacion entre el trabajo remoto y los procesos si es significativa.

Contraste de hipo6tesis especifica 2

Hi: Existe una relacion significativa entre el trabajo remoto y soporte fisico de los

colaboradores de una Corte Superior de Justicia de Lima 2020.

Ho: No existe una relacion significativa entre el trabajo remoto y soporte fisico de

los colaboradores de una Corte Superior de Justicia de Lima 2020.

Tabla 18

Correlacién entre trabajo remoto y soporte fisico

Trabajo Soporte fisico
remoto
_ Coeﬁuent_g de 1,000 647"
Trabajo correlacién
remoto Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 70 70
Spearman Coeficiente de 647" 1.000
Soporte correlacion ' '
fisico Sig. (bilateral) ,000 :
N 70 70

Nota. Elaboracién propia
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Interpretacion:

Tal y como se muestra en la tabla 18, la presencia de un coeficiente de correlacion
de ,647 confirma que existe una correlacion positiva media, entendiendo que es
positiva media cuando sus valores son +0.50 (Salazar y Del Castillo, 2017).
Asimismo, se observa un valor p significativo menor a 0,05, implicando que la

relacion entre el trabajo remoto y el soporte fisico si es significativa.
Contraste de hipotesis especifica 3

H1: Existe una relacion significativa entre el trabajo remoto y el personal de contacto
de los colaboradores de una Corte Superior de Justicia de Lima 2020.

Ho: No existe una relacion significativa entre el trabajo remoto y el personal de

contacto de los colaboradores de una Corte Superior de Justicia de Lima 2020.

Tabla 19
Correlacién entre trabajo remoto y el personal de contacto
Trabajo Personal de
remoto contacto
_ Coeﬂment_g de 1,000 592"
Trabajo correlacién
remoto Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 70 70
Spearman Personal Coeﬁment_g de 592" 1,000
de porre!amon
tact Sig. (bilateral) ,000 .
contacto N 70 70

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion:

Tal y como se muestra en la tabla 19, se observa un coeficiente de correlacion de
,592, lo que permite confirmar que existe una correlacion positiva media,
entendiendo que es positiva media cuando sus valores son +0.50 (Salazar y Del
Castillo, 2017). Asimismo, se observa un valor p significativo menor a 0,05,
implicando que la relacion entre el trabajo remoto y el personal de contacto si es

significativa.
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V. DISCUSION

El objetivo del estudio fue determinar la relacién entre la modalidad del trabajo
remoto y la calidad de servicio de los colaboradores de una Corte Superior de
Justicia de Lima 2020, con una muestra de 70 trabajadores. Para recolectar los
datos se utiliz6 una encuesta estructurada entre los trabajdores de la institucion
previamente seleccionados en el estudio. En la demostracion de la confiabilidad del
instrumento se aplicé el alpha de cronbach, dando un resultado de 0.855 y 0.984
para las variables trabajo remoto y calidad del servicio, las cuales constan de 20
preguntas cada una. Los valores son superiores a 0.7, lo que asegura que la escala

es segura y permite concluir que los instrumentos son confiables.

El analisis estadistico obtenido muestra un coeficiente de Rho de Spearman de
0,592, es decir, existe una correlacion positiva considerable. Se le llama positiva
media cuando sus valores son +0.50 (Salazar y Del Castillo, 2017). Asimismo, se
observa un valor p significativo menor a 0,05, lo que implica una relacién importante
entre el trabajo remoto y la calidad de servicio. Ademas, se observo que el trabajo
remoto de los trabajadores de una Corte Superior de Justicia que participaron en el
estudio es eficiente en un 37,1%, tienen una eficiencia neutra en un 61.4% y es
ineficiente en un 2.4%. Por otro lado, se demostré que el 47,1% ofrece una alta
calidad, el 42,9% ofrece una calidad neutra, y el 10% ofrece una baja calidad de

servicio.

Este resultado reafirma la investigacion realizada por Cuentas (2021), quien,
después de utilizar el coeficiente de Rho de Spearman 0.408 en su instrumento
encontré una correlacion positiva moderada. Asimismo, se observa un valor p
significativo menor a 0,05, lo que implica que las variables trabajo remoto y calidad
de servicio se relacionan significativamente. Ademas, se observa que, sobre los
niveles de trabajo remoto en los trabajadores del Juzgado de Paz Letrado El
Dorado, el 15.0% muestra un nivel muy bajo, el 28.0% muestra un nivel bajo, el
23.0% muestra un nivel medio y 17.0% muestra un nivel alto y muy alto. Con ello,
se evidencia que en esa dependencia existe un nivel deficiente de trabajo remoto

en relacién con el servicio de atencion. Por otro lado, se evidencia que el 13.0%
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muestra una calidad de servicio muy bajo; el 21.0%, bajo; el 34.0%, medio; el
19.0%, alto; y el 13.0% muy alto.

Los resultados obtenidos con respecto a la variable trabajo remoto se han
contrastado con los obtenidos por Edquen (2020) en su investigacién desarrollada
en una corte de la ciudad de Cutervo Con respecto al compromiso del trabajador
se encontr6 que este era alto en el 10% de los encuestados en la citada
investigacion, frente a la eficiencia que han tenido los trabajadores encuestados
para el presente estudio, quienes en un 61.4% manifestaron haber tenido una
eficiencia neutra acompafada de un 37.1% de alta eficiencia. Con respecto a las
herramientas tecnolégicas utilizadas por el trabajador, en el presente estudio dicha
dimension se corresponderia con las posibilidades que se le ofrece al trabajador
para desarrollar sus propios métodos de trabajo en el marco de un ambiente
innovador; asi, se encontré que el 54.3% de los trabajadores encuestados son
eficientes cuando la entidad les permite trabajar en funcion de sus propios recursos,
resultado similar a los obtenidos a nivel descriptivo en el estudio de (Edquen, 2020).
Por ultimo, con respecto al uso del tiempo en el espacio virtual, los resultados del
estudio contrastado se comparan con los obtenidos a nivel de la eficiencia con
respecto al uso del espacio virtual entre los encuestados en la presente
investigacion, de los cuales el 8.6% asume tener un trabajo eficiente en funcion al
uso de dicho espacio, cifra que se contrasta con el 30% que ha trabajado de manera

regular con respecto al tiempo en el estudio citado.

Por su parte, Osorio (2021), en su estudio logré evidenciar la relaciéon entre la
calidad de atencién y las condiciones de trabajo remoto al obtener un indice de
correlacion de 0.802; contrastados con el indice de correlacion obtenido en el
presente estudio que alcanz6 a 0.592; lo que evidencia que mientras que en el
primero la correlacion es significativa, en la presente es moderada en términos
estadisticos. Segun el autor del estudio citado, los empleadores se veran
beneficiados de la implementacién medidas correctas y de la flexibilidad que les
brinden a los trabajadores para cumplir su labor como servidores publicos, de modo
gue, cuanto mayor sea la cantidad de recursos materiales, tecnoldgicos y de

respaldo técnico que les proporcionen, mejor sera la calidad de atencién que reciba
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el usuario. Sin embargo, no existe un sustento estadistico suficiente para garantizar

dichos escenarios en el caso del presente estudio.

Pasmifio (2021) menciona que desarrollar el sistema de gestion favorece
significativamente a los servicios de calidad debido a que las empresas tienen un
compromiso para satisfacer a los usuarios. En su estudio encontré que, del total de
los usuarios del servicio médico analizado, tan solo el 35% se encontraban muy
satisfechos con la atencion recibida, mientras que el 44% si estaba satisfecho y el
21% estén poco satisfechos. En ese sentido, estos resultados son cualitativamente
con los obtenidos en el presente estudio, en la medida que se encontré que el
47.1% de los encuestados si desarrollaban su trabajo con alta calidad, el 42.9%
con calidad media o neutra y solo el 10% lo desarrollaron con baja calidad; aunque
cuantitativamente los datos obtenidos en la presente investigacion tienen mas altas
frecuencias a nivel de calidad neutra y elevada que en el estudio citado, donde el
porcentaje de poca satisfaccion frente a la calidad del servicio alcanza el 21%.

Guayasamin (2021) menciona que el teletrabajo es favorable para el trabajador y
el empleador, toda vez que laborar bajo esta modalidad implica también encontrar
formas de medir la productividad de los empleados, ya que, por su novedad, el
funcionamiento y los resultados que pueda generar la modalidad de teletrabajo aun
son desconocidos. El indicador mas importante que se ha considerado para
entender esta conclusion se corresponde con la disponibilidad del equipo necesario
para realizar el trabajo desde el domicilio, en funcién a lo cual el citado autor
encontré que el 66% de los encuestados disponen del equipo necesario para la
realizacion de sus labores frente a un 34% que afirman no disponer de dichos
elementos. Frente a dichos resultados, en la presente investigacion se encontro
gue la calidad del servicio con respecto al soporte fisico del que disponen para una
adecuada realizacion de sus labores llega a influir de manera elevada en sobre el
40% de los encuestados, mientras que en el 45.7% influye de manera neutra 'y en
el 14.3% influye generando una baja calidad. Ambos estudios se complementan en
la medida que la disposicion de adecuadas herramientas para laborar ha sido uno
de los acéapites en los que se ha hecho mayor énfasis en el proceso de la
implementacion del trabajo remoto, toda vez que su implementacion permite el

adecuado cumplimiento de las labores.
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Criollo (2020), en su tesis sobre la influencia del teletrabajo sobre el desempefio
laboral del personal administrativo de la empresa Grupo Sur Capacitacion y
Consultoria permitié visualizar que el teletrabajo influye sobre el rendimiento del
personal estudiado; asimismo, se asevera que tanto la empresa como los
colaboradores estudiados no pudieron prepararse adecuadamente para asumir
esta modalidad de una forma eficiente. De manera cuantitativa dicha situacion de
manifiesta en el hecho que entre los colaboradores encuestados el 84% tenia los
conocimientos adecuados para desarrollar sus actividades cuando se encontraban
bajo la modalidad presencial, mientras que en la modalidad de teletrabajo dicha
cifra descendi6é hasta el 47%. Estos resultados se contrastan con la disposicion a
informar que tengan los funcionarios en relacion a su caracter de personal de
contacto y su aporte a la calidad con la que ofrecen el servicio prestado por la
entidad analizada. Asi, en el contexto en el que se desarrollo el presente estudio
se encontr6 que el 47.1% de los encuestados desarrollan sus labores de
informacion y contacto con el publico con alta calidad, el 42.9% las realizan de

manera neutra y tan solo el 10% la desarrollan con baja calidad.

Espinoza (2019) en su tesis sobre la calidad del servicio al cliente y la gestion
administrativa muestra que los trabajadores de la empresa estudiada tienen un
adecuado conocimiento sobre la relevancia de la gestion administrativa al momento
de garantizar la calidad del servicio, pero hace falta un modelo de gestionar, lo que

no permite la correcta ejecucion de las tareas en la organizacion.

A partir de ello se comenta que la gestion administrativa es muy importante para
ofrecer una 6ptima calidad en el servicio al usuario, y Rojas (2019) en su tesis
menciona que aun no se ha definido la naturaleza juridica del teletrabajo, aunque
se protegen los derechos laborales y privados con ciertas limitaciones. Rojas afirma
gue, en la actualidad, no existe una adecuada postura doctrinaria que delimite la
naturaleza del teletrabajo, por lo que, para su abordaje, se ha descrito el trabajo a
distancia y sus particularidades respecto del uso de Tecnologias de la Informacion

y la Comunicacion.

Con respecto a la primera hipotesis planteada, el analisis estadistico obtenido

muestra el coeficiente de Rho de Spearman de ,641, lo que indica una correlacion
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positiva media relevante. Ademas se observa un valor p significativo menor a 0,05,
es decir, la relacion entre el trabajo remoto y los procesos es significativa.
Adicionalmente, se observa que los niveles de la dimension procesos de los
colaboradores de una Corte Superior de Justicia arrojaron que el 47,1% muestra
alta calidad, el 41,4% muestra calidad neutra, y apenas el 11,4% muestra baja
calidad de los procesos de la calidad de servicio. Estos resultados son semejantes
a la opiniobn de Osorio (2021), quien indicaba que, cuanto mayor sea la
autodisciplina, compromiso, responsabilidad, ética y la flexibilidad en un empleado
para adaptarse a los cambios segun las exigencias de la empresa, mayor sera la

calidad de servicio de la atencion y procesos hacia los clientes.

Sobre la segunda hipotesis planteada, el andlisis estadistico obtenido muestra un
coeficiente de Rho de Spearman de 0.647, lo que indica una correlacion positiva
considerable. Asimismo, se observa un valor p significativo menor a 0,05, es decir,
la relacion significativa entre trabajo remoto y soporte fisico. Ademas, se observa
gue la dimension de soporte fisico de los colaboradores de una Corte Superior de
Justicia de Lima demostré que el 40% realiza una alta calidad, el 45,7% muestra
una calidad neutra, y apenas el 14,3% realiza una baja calidad en los soportes
fisicos. Estos resultados evidencian semejanza de consideracion como lo explica
la consultoria de Quantum (2020) donde se encontré que la Ley N° 29783 de
Seguridad y Salud en el Trabajo indica que el empleador tendra que comunicar al
empleado las medidas de comunicacion, condiciones o recomendaciones de su

seguridad y salud en el trabajo.

Sobre la tercera hipotesis planteada, el analisis estadistico obtenido muestra un
coeficiente de Rho de Spearman de 0.592, lo que indica una correlacidén positiva
considerable. Asimismo, se observa un valor p significativo menor a 0,05, es decir,
la relacion significativa entre trabajo remoto y personal de contacto. Ademas, se
observa que la dimension de personal de contacto de los colaboradores de una
Corte Superior de Justicia de Lima demostr6 que el 47,1% realiza una alta calidad,
el 42,9% muestra una calidad neutra, y apenas el 10% realiza una baja calidad en
el personal de contacto. Estos resultados son semejantes a los obtenidos por
Osorio (2021), ya que, para €l la amabilidad representa las caracteristicas que tiene

el personal de contacto, evidenciando que el 47,3% presentan un nivel regular, un
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36,5% indica un nivel eficiente y el 16,2% muestra deficiencia en la entidad de

justicia.

41



VI. CONCLUSIONES
Primera

El analisis estadistico obtenido muestra un coeficiente de Rho de Spearman de
0,592, lo que indica una correlacion positiva considerable. Es positiva media cuando
sus valores son +0.50 (Salazar y Del Castillo, 2017). Asimismo, se observa un valor
p significativo menor a 0,05, eso implica que la relacion entre la calidad de servicio
y el trabajo remoto es significativa. Ademas, se observa que los niveles de trabajo
remoto de los colaboradores de una Corte Superior de Justicia de Lima demuestran
qgue el 37,1% realiza un trabajo eficiente, el 61,4% muestra una eficiencia neutra, y
apenas el 1,4% realiza un trabajo ineficiente. Por otro lado, se demostré que el
47,1% muestra un nivel de calidad de servicio alto; el 42,9%, un nivel calidad neutro;

y apenas el 10%, un nivel de calidad bajo.
Segunda

Sobre el primer objetivo especifico planteado, se demuestra que existe una relacion
significativa entre el trabajo remoto y los procesos adaptados con el fin de mejorar
la efectividad y la eficiencia del servicio, ademas de generar novedosas estrategias
de resolucion de problemas; toda vez que el analisis estadistico obtenido muestra
un coeficiente de Rho de Spearman de 0.641, es decir, existe una correlacion
positiva considerable. Asimismo, se observa un valor p significativo menor a 0,05,
lo que implica una relacion significativa entre el trabajo remoto y los procesos en

general.
Tercera

Sobre el segundo objetivo planteado, se demostré que existe una relacion
significativa entre el trabajo remoto y los elementos que conforman el soporte fisico
necesario en la entidad, toda vez que la accesibilidad del servidor publico a los
servicios para realizar una adecuada labor, ademas de la infraestructura necesaria;
toda vez que el analisis estadistico obtenido muestra un coeficiente de Rho de
Spearman de 0.647, lo que indica una correlacién positiva considerable. Asimismo,
se observa un valor p significativo menor a 0,05, lo que implica una relacién

significativa entre el trabajo remoto y el soporte fisico en general.
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Cuarta

Sobre el tercer onjetivo planteado, se demostré que existe una relacion significativa
entre el trabajo remoto y el personal de contacto, ya que la cordialidad del personal,
la claridad con la que estos transmitan la informacién y la disposicién de los mismos
para satisfacer las necesiades del usuario termina por delimitar la percepciéon que
el colaborador tenga con respecto a la calidad de su trabajo. Asi, el andlisis
estadistico obtenido muestra un coeficiente de Rho de Spearman de 0.592, lo que
indica una correlacion positiva considerable. Asimismo, se observa un valor p
significativo menor a 0,05, que implica una relacién significativa entre el trabajo

remoto y el personal de contacto.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Primera

Se recomienda a los colaboradores de una Corte Superior de Justicia de
Lima en la que se hizo el estudio mejorar las condiciones del ambiente en el que el
colaborador desarrolla sus labores, toda vez que el trabajo remoto implica generar
en el trabajador la capacidad de adaptar las mejores soluciones en términos del
dominio de sus tiempos y el espacio en el que desarrollaran su trabajo, lo que seria
mucho mas facil si es que se toman en consideracion las mejoras de las
condiciones ambientales antes mencionadas. Ademas, y toda vez que el uso del
espacio virtual en términos del bienestar psicologico individual y grupal de los

colaboradores se relaciona con la calidad del servicio que estos ofrecen.
Segunda

Se recomienda que los directvos encargados de dirigir a los colaboradores
de una Corte Superior de Justicia de Lima tomen en consideracion los procesos
necesarios para garantizar tanto la eficiencia y la efectividad del trabajo realizado
en la institucion, toda vez que ello se corresponde con la capacidad de los
colaboradores para resolver problemas, lo que se manifiesta en una adecuada

prestacion del trabajo remoto.
Tercera

Dado que la accesibiilidad a los servicios y las condiciones de infraestructura
se relacionan con el trabajo remoto de los colaboradores de una Corte Superior de
Justicia de Lima estudiada, es necesario que la implementacion de cualquier plan
de trabajo remoto tome en consideracion aquellos indicadores mas importantes a
nivel técinico y ergonémico, con lo que se garantiza un trabajo con adecuada

calidad.
Cuarta

En términos de la cordialidad con la que los colaboradores atienden al
usuario de una Corte Superior de Justicia de Lima, se recomineda que los primeros

incrementen sus conocimientos sobre habilidades blandas; ademas, que estos
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tengan acceso a la informaciéon general de la entidad en la que laboran, lo que
permitird que informen adecuadamente de la gestion de tramites a los usuarios del
servicio. En gran medida, la disposicion del poersonal observada por los usuarios
del servicio incrementara la percepcion tanto entre los propios colaboradores como
en los usuarios del servicio, la calidad del servicio y su relacién con el trabajo
remoto, partiendo de la premisa que la aplicacion de nuevas metodologias de

trabajo tan solo se relacionara con la mejora continua del trabajo.
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ANEXOS

ANEXO 1: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 20
Matriz de operacionalizacion de variables
VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE NIVEL Y
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION RANGO
TRABAJO Modalidad de trabajo Prestacion de Ambiente Creacion de arreglos temporales 3 Ordinal tipo Trabajo
REMOTO  creada con el fin de servicios en innovador Creacion de arreglos espaciales 3 Likert: ineficie.nt.e [29-
crear arreglos ambientes [1] 40], Eficiencia
temporales y adecuados a nivel Produccion de conocimiento 2 “Totalmente neutra [41-60],
espaciales para temporal y espacial; : T en Trabajo
facilitar la utilizando elementos Uso dgl espaclo Ap(_)){o a los procesos psicologicos desacuerdo”, eficiente [61-
. L : . virtual individuales 2 "
|mplementaC|on dg propios del espacio Apoyo a los procesos psicolégicos [2] “En . 100].
métodos de trabajo virtual y la desacuerdo”,
) L grupales 2 o~
que generen interaccibn que se [3] “Ni de
innovacion. Se da entre los factores Interrelacién Factores tecnolégicos e innovacion acuerdo / Ni “Baja calidad”
realiza a nivel de tecnologicos, entre factores 2 en [20-40],
plataformas fisicas, socialesy fisicos con desacuerdo”, “Calidad
sociales y virtuales, la innovacion de Factores sociales e innovacién 3 [4] “De neutra” [41-
con el objetivo de procesos realizados acuerdo”, [5] 60], “Alta
crear conocimiento e por el trabajador. “Totalmente calidad” [61-
interrelacionarlo de acuerdo”. 100].

para mejorar el
pensamiento y la
innovacion de los
trabajadores aun en
condiciones en las
que no pueden
prestar el servicio de
manera presencial
(Pekkola, 2011).

Eiglier y Langeard
de acuerdo con

Caracteristica  del
servicio que puede

Procesos

Factores fisicos e innovacion 3

Efectividad del servicio
Eficiencia del servicio




CALIDAD
DEL
SERVICIO

(Colmenares &
Saavedra, 2007) lo
define como la

calidad que percibe
el usuario respecto
al servicio que
ofrece en funcién a

una serie de
procesos

correlacionales y la
experiencia que

poseen respecto a
esta serie.

ser medida en

funcion a la
experiencia
intangible del

usuario con respecto
a los procesos del
servicio, el soporte
fisico donde se
brinda tal prestacion
y el personal de
contacto con el que
mantiene una
relacion directa.

Soporte fisico

Personal de
contacto

Resolucién a los problemas
Accesibilidad a los servicios
Condicién de la infraestructura
Cordialidad del personal

Claridad de informacion transmitida
por el personal
Disposicion del personal

Nota. Elaboracion propia.



ANEXO 2: INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
Fichatécnica del instrumento Cuestionario de trabajo remoto
Fichatécnica
Nombre del instrumento: Cuestionario sobre el trabajo remoto
Autora: Carlota Vega Neyra
Afio: 2020
Tipo de instrumento: Cuestionario

Objetivo: Determinar la relacién entre el trabajo remoto y la calidad de servicio de los colaboradores
de una Corte Superior de Justicia de Lima 2020.

Poblacion: Colaboradores de una Corte Superior de Justicia de Lima

Numero de item: 20 items.

Aplicacién: Encuesta Virtual.

Tiempo de administracion: 30 minutos.

Normas de aplicacion: El colaborador seleccionara cada item, segiin crea conveniente.

Escala: [1] “Totalmente en desacuerdo”, [2] “En desacuerdo”, [3] “Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo”,
[4] “De acuerdo”, [5] “Totalmente de acuerdo”.

Niveles y rango: “Trabajo ineficiente” [20-40], “Eficiencia neutra” [41-60], “Trabajo eficiente” [61-100].

A. TRABAJO REMOTO

1. AMBIENTE INNOVADOR
1.1.Creacién de arreglos temporales ESCALA
1 2 3 45
01. El tiempo que emplea en la elaboracién de sus actividades es
similar al que utilizaba de manera presencial.
02. La entidad maneja un horario adecuado a las caracteristicas de
su trabajo.
03. La entidad maneja un horario de atencién adecuado a las
necesidades del publico.
1.2.Creacién de arreglos espaciales ESCALA
1 2 3 45
04. Cuenta con un espacio adecuado para trabajar de manera
virtual.
05. La entidad provee de los elementos necesarios para asegurar
gue las instalaciones le permitan al colaborador trabajar de
manera eficiente.
06. La entidad cuenta con un adecuado sistema de control de los
colaboradores sin limitaciones espaciales.
1.3.Produccién de conocimiento ESCALA
1 2 3 45
07. El trabajo remoto le permite conocer mas aplicaciones
tecnoldgicas que le sirven en su dia a dia.
08. Recibe capacitaciones que le permiten realizar un adecuado
trabajo remoto.
2. USO DEL ESPACIO VIRTUAL
2.1.Apoyo alos procesos psicoldgicos individuales ESCALA
1 2 3 45
09. El trabajo remoto le permite tener un equilibrio entre su vida
personal y el &mbito laboral.




10. Recibe compensaciones o reconocimientos si cumple con
efectividad sus labores.
2.2.Apoyo alos procesos psicoldgicos grupales

11. El trabajo remoto permite realizar trabajo en equipo
12. El trabajo remoto permite dosificar el tiempo disponible y asi no
poner en riesgo relaciones interpersonales
3. INTERRELACION ENTRE FACTORES
3.1.Factores tecnoldgicos

13. Conoce como modificar los equipos tecnologicos con los que
cuenta en funcion a sus necesidades.

14. Los equipos y medios tecnoldgicos existentes le permiten tener
una adecuada comunicacion con los demas miembros de su
equipo.

3.2.Factores sociales

15. La entidad confia en la capacidad de los colaboradores para
realizar trabajo remoto.

16. El trabajo remoto permite que todos los trabajadores tengan
acceso a las capacitaciones necesarias para mejorar su
rendimiento.

17. El teletrabajo garantiza un adecuado sistema de ascensos y
remuneraciones.

3.3.Factores fisicos

18. La entidad cuenta con un médulo de soporte técnico o un equipo
especializado en caso haya problemas técnicos.

19. El trabajo remoto permite reportar incapacidades médicas en
caso sea necesario.

20. El ambiente virtual en el que se desarrollan las labores es
cémodo.

ESCALA
2 3 4

ESCALA
2 3 4

ESCALA
2 3 4

ESCALA
2 3 4




Fichatécnicadel instrumento Calidad del servicio
Fichatécnica
Nombre del instrumento: Cuestionario sobre calidad del servicio
Autora: Carlota Vega Neyra
Afio: 2020
Tipo de instrumento: Cuestionario

Objetivo: Determinar la relacién entre el trabajo remoto y la calidad de servicio de los colaboradores
de una Corte Superior de Justicia de Lima 2020.

Poblacion: Colaboradores de una Corte Superior de Justicia de Lima

Numero de item: 20 items.

Aplicacion: Encuesta Virtual.

Tiempo de administracidn: 30 minutos.

Normas de aplicacion: El colaborador seleccionara cada item, segiin crea conveniente.

Escala: [1] “Totalmente en desacuerdo”, [2] “En desacuerdo”, [3] “Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo”,
[4] “De acuerdo”, [5] “Totalmente de acuerdo”.

Niveles y rango: “Baja calidad” [20-40], “Calidad neutra” [41-60], “Alta calidad” [61-100].

B. CALIDAD DEL SERVICIO

1. PROCESOS
1.1.Efectividad del servicio ESCALA
1 2 3 45
01. Los procesos planificados son efectivos para satisfacer las
demandas del usuario.
02. Los colaboradores conocen los objetivos de la institucion.
03. Los colaboradores cumplen con los objetivos de la institucion.
1.2.Eficiencia del servicio ESCALA
1 2 3 45
04. Los colaboradores demuestran eficiencia al momento de tomar
decisiones.
05. Los colaboradores utilizan los recursos de la entidad de manera
adecuada.
06. Las horas trabajadas permiten satisfacer las necesidades
adicionales que pueda tener el usuario
1.3.Resolucién alos problemas ESCALA
1 2 3 45
07. Los procesos implementados sirven para resolver los problemas del
usuario.
08. Las soluciones brindadas por el servidor publico son eficientes para
el usuario.
09. Las alternativas de solucion son replicables en futuros problemas.
2. SOPORTE FiSICO
2.1.Accesibilidad a los servicios 1 2 3 45
10. Los servicios fisicos esenciales se mantienen en 6ptimas
condiciones.
11. Se garantiza el acceso de los trabajadores presenciales al centro de
trabajo.
12. Los servicios ofrecidos por la entidad son accesibles desde la
plataforma virtual.
2.2.Condicion de lainfraestructura ESCALA




13.

3.1.

14,
15.

16.

3.2

17.

18.

3.3.

19.

20.

La plataforma de atencion al usuario se encuentra en 6ptimas
condiciones.

PERSONAL DE CONTACTO

Cordialidad del personal

El trato del personal hacia el usuario es amable

El personal conoce las caracteristicas socio culturales de los
usuarios del servicio.

Los colaboradores apoyan en actividades de concientizacion con la
comunidad.

Claridad de la informacion transmitida por el personal

Los colaboradores conocen los pasos del proceso administrativo de
tu institucion

El usuario entiende lo que los colaboradores le comunican
Disposicion del personal

El personal tiene predisposicion para atender las necesidades del
usuario.

El personal esta dispuesto a entender las necesidades del usuario
del servicio.

ESCALA
2 3 4

ESCALA
2 3 4

ESCALA
2 3 4




Tabla 21
Matriz de consistencia

ANEXO 3: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema general:
¢,Cudl es la relacion
entre el trabajo remoto y
la calidad de servicio de
los colaboradores de
una Corte Superior de
Justicia de Lima 20207

Problemas
especificos:

¢, Qué relacion existe
entre el trabajo remoto y
los procesos de los de
los colaboradores de
una Corte Superior de
Justicia de Lima 2020?

Objetivo general:
Determinar la relacion
entre el trabajo remoto y
la calidad de servicio de
los colaboradores de
una Corte Superior de
Justicia de Lima 2020.

Objetivos especificos:

Determinar la relacion
que existe entre el
trabajo remoto y los
procesos de los de los
colaboradores de una
Corte Superior de
Justicia de Lima 2020

Hipdtesis general: Existe
una relacion significativa
entre el trabajo remoto y
la calidad de servicio de
los colaboradores de una
Corte Superior de Justicia
de Lima 2020.

Hipotesis especificas:

Existe una relacion
significativa entre el
trabajo remoto y los
procesos de los
colaboradores de una
Corte Superior de Justicia
de Lima 2020

Variable 1: Trabajo Remoto

Dimensiones Indicadores
/items
Creacion de
arreglos
temporales
Creacion de
arreglos
espaciales
Produccién de
conocimiento
Apoyo a los
procesos
psicol6gicos
individuales
Apoyo a los
procesos
psicol6gicos
grupales
Factores
tecnoldgicos
Factores
sociales
Factores
fisicos
Variable 2: Calidad del servicio

Ambiente
innovador

Uso del
espacio
virtual

Interrelacion
entre
factores

Dimensiones Indicadores /
items

Procesos Efectividad
del servicio

Escala de
valores
Ordinal tipo
Likert:

[1] “Totalmente
en desacuerdo”,
[2] “En
desacuerdo”, [3]
“Ni de acuerdo /
Ni en
desacuerdo”, [4]
“De acuerdo”,
[5] “Totalmente
de acuerdo”.

Escala de
valores
Ordinal tipo
Likert:

Rango

Trabajo
ineficiente [20-
40], Eficiencia
neutra [41-60],
Trabajo
eficiente [61-
100].

Rango

“Baja calidad”
[20-40],




¢, Qué relacion existe
entre el soporte fisico y
el trabajo remoto de los
colaboradores de una
Corte Superior de
Justicia de Lima 20207
¢, Qué relacion existe
entre el personal de
contacto y el trabajo
remoto de los
colaboradores de una
Corte Superior de
Justicia de Lima 20207

Determinar la relacion
que existe entre el
soporte fisicoy el
trabajo remoto de los
colaboradores de una
Corte Superior de
Justicia de Lima 2020
Determinar la relacion
que existe entre el
personal de contacto y
el trabajo remoto de los
colaboradores de una
Corte Superior de
Justicia de Lima 2020

Existe una relacién
significativa entre el

soporte fisico y el trabajo

remoto de los
colaboradores de una

Corte Superior de Justicia

de Lima 2020
Existe una relacion
significativa entre el

personal de contacto y el

trabajo remoto de los
colaboradores de una

Corte Superior de Justicia

de Lima 2020

Soporte
fisico

Personal de
contacto

Eficiencia del
Servicio
Resolucién a
los problemas
Accesibilidad
a los servicios
Condicion de
la
infraestructura

Cordialidad
del personal
Claridad de
informacion
transmitida
por el
personal
Disposicion
del personal

[1] “Totalmente
en desacuerdo”,
[2] “En
desacuerdo”, [3]
“Ni de acuerdo /
Ni en
desacuerdo”, [4]
“De acuerdo”,
[5] “Totalmente
de acuerdo”.

“Calidad neutra’
[41-60], “Alta
calidad” [61-
100].




ANEXO 4: MATRIZ DE DATOS

CUESTIONARIO 1: TRABAJO REMOTO
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CUESTIONARIO 2: CALIDAD DE SERVICIO

o
N
o ANt TS| [0 | |0 | [0 ™|
()]
—
o AN T ST ST 0N S0 o
©
—l
o AN S o | 0| o ||
N~
—
o |x AN T ST ST S| N o | N @
drO
£15
S o N oS|[0 N0 S (0 o
o
S
o)
alal
T o R S A TR VR IOl e [ R R
o
D
T |
oo SAGERAEE AL BRI ST TR
™
-
o BB A A A I S S VIR IToR R [ e
o
i
o SAREAAAES A ESASAR AL EIEE SRR Al
3
2|2
= o RS A R A A ISR ToR S TR R e
=
8 lo
o |
0o NS oSS |0 ™ (™
o
a NS o[t Yo [N | o [
©
o NS oSN W0 (o o
N~
o NS oS0 [ 0| N
©
o ISR AR AR N N RN N
o
o SAGER AL SEALBEAL SR LRI S S I
<
o R R R A T [T VR ToR R K [V o
™
o s oo [N o |0 (o (™
2}
9 N
3o SAGEA RS AR AN R R RN S AR,
(8]
Q|
S
oo IR R E SR N TR TN [T VT
° o |d|N|m [ (b |o|~ 0o |o|d|N (|
Z S B e B I B B o O e I I B I B I B I B VI QNI K QNI o VA QN




25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36
37

38
39
40

41

42

43

a4
45

46

a7

48

49

50
51

52




53
54
55
56
57

58
59
60
61

62

63
64
65
66
67

68
69
70




ANEXO 5: Certificado de Validez de Instrumento

Dimension 3: Interrelacion entre factores

necesidades.

|
~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Certificado de validez de tenido del instr que mide Trabajo Remoto
N.° DIMENSIONES / items Pertinencia'  Relevancia2  (Glaridad 3 Sugerencias
Di ion 1: A d Si No Si No si| No
1 | tiempo que emplea en la elaboracion de sus actividades es similar al que utilizaba de manera X X X
presencial.
P La entidad maneja un horario adecuado a las caracteristicas de su trabajo. X X X
‘ 3 |La entidad maneja un horario de atencién adecuado a las necesidades del publico. X X X
. <
4 |Cuenta con un espacio adecuado para trabajar de manera virtual. X X X
5 |La entidad provee de los elementos r ios para que las i jones le permitan | X X X
lal colaborador trabajar de manera eficiente.
6 |La entidad cuenta con un adecuado sistema de control de los colaboradores sin limitaciones X X X
espaciales.
‘7 [E| trabajo remoto le permite conocer mas aplicaciones tecnologicas que le sirven en su diaa X P( X
dia.
8 [Recibe capacitaciones que le permiten realizar un adecuado trabajo remoto. X X X
D i6n 2: Uso del espacio laboral
9 rl trabajo remoto le permite tener un equilibrio entre su vida personal y el ambito laboral. X X X
70 ) Rééibe compensaciones o reconocimientos sl cumple con efectividad sT.Q iaaores. X X X
1" Ei;abaj-z;rema)?t;rmlle raalizar]r.abalo an equipo X o X X
12 [El trabajo remoto pe;'iite ;i'oslﬂcar—e;ru:mfpo disponible y asl no poner on rlesgo rolnclonos X X x|
interpersonales

13 [Conoce como modificar los equipos tecnolégicos con los que cu;nta en funcion a sus ‘V X N




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

14 |Los equipos y medios tecnolégicos existentes le permiten tener una adecuada comunicacion X X
con los demas miembros de su equipo.
15 |La entidad confia en la ¢ idad de los colab para realizar trabajo remoto. X X
16 [El trabajo remoto permite que todos los trabajadores tengan acceso a las capacitaciones - X X
necesarias para mejorar su rendimiento.
17 [El teletrabajo garantiza un adecuado sistema de ascensos y remuneraciones. X X
18 |La entidad cuenta con un médulo de soporte técnico o un equipo especializado en caso haya X X
problemas técnicos.
19 [El trabajo remoto permite reportar incapacidades médicas en caso sea necesario. X X
20 [El ambiente virtual en el que se desarrollan las labores es comodo. X X
Obser
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de gir [ 1 No aplicable [ ]
Apellidos y del juez validador CARDENAS CANALES DANIEL DNI 07279232,

Especialidad del validador: ......MAESTRIA EN DOCENCIA UNIVERSITARIA E INVESTIGACION

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: £l item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

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

Nota &

ulicioncia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

suficlontos para medir la dimension

San Juan de Lurigancho 30 de noviembre del 2021

MG. DANIEL CARDENAS CANALES
DOCENTE INVESTIGADOR
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Calidad del servicio

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia Claridad Sugerencias
3
Dimension 1: Recuperacion del servicio Si No Si | No Si| No
1 |Los procesos planificados son efectivos para satisfacer las demandas del X X X
usuario.
2 |Los colaboradores son conscientes de los objetivos de la institucion. X X X
3 |Los colaboradores cumplen con los objetivos de la institucion. X X X
4 |Los colaboradores son eficientes al momento de tomar decisiones. X X X
5 |Los colaboradores utilizan los recursos de la entidad de manera adecuada. X X X
6 |Las horas trabajadas permiten satisfacer las necesidades adicionales que X X X
pueda tener el usuario o
7 |Los procesos implementados sirven para resolver los problemas del usuario. | X X X
8 |Los usuarios se sienten satisfechos con las soluciones brindadas por el X X X
servidor publico. y - 1
9 |Las alternativas de solucién son replicables en futuros problemas. X X X
Dimension 2: Soporte fisico B
10 |Los servicios fisicos esenciales se mantienen en 6ptimas condiciones. X X X
11 |Se garantiza el acceso de los trabajadores presenciales al centro de trabajo. | X X X
12 |Los servicios ofrecidos por la entidad son accesibles desde la plataforrr{é X X X
virtual. B
13 |La plataforma de atencion al usuario se encuentra en éptimas condiciones. X X X
_ —
Dimension 3: Personal de contacto
14 [El trato del personal hacia el usuario es amable X X X




i\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
15 X X X

EI personél conoce las caracteristicas socio culturales de los usuarios del
ervicio.
16 |Los colaboradores apoyan en actividades de concientizacién con la X X X
comunidad.
17 |Los colaboradores conocen los pasos del proceso administrativo de tu X X X
institucién
18 [El usuario entiende lo que los colaboradores le comunican X X X
19 [El personal dispone del tiempo necesario para atender las necesidades del X X X
usuario.
20 [El personal esta dispuesto a entender las necesidades del usuario del X X X
servicio.
Observaciones:
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador:...CARDENAS CANALES DANIEL...........ccccvvvennnene DNE o .07279232:.viinasiivinisssmnacissiusisisvirs
Especialidad del validador: ...... MAESTRIA EN DOCENCIA UNIVERSITARIA E INVESTIGACION........ccceiiiiriiriieeiisiesiesssessessssssessssssnnesnens

San Juan de Lurigancho 30 de noviembre del 2021

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

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

" s . posy 4 MG. DANIEL CARDENAS CANALES
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son o OCENTE NS HOADOR

suficientes para medir la dimension




' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Trabajo Remoto

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia | Claridad Sugerencias
3
Dimensién 1: Ambiente innovador Si No Si | No Si| No
1 [El tiempo que emplea en la elaboracién de sus actividades es similar al que | X X X
utilizaba de manera presencial.
2 |La entidad maneja un horario adecuado a las caracteristicas de su trabajo. | X X X
3 |La entidad maneja un horario de atencién adecuado a las necesidades del | X X X
publico.
4 |Cuenta con un espacio adecuado para trabajar de manera virtual. X X X
5 |La entidad provee de los elementos necesarios para asegurar que las X X X
instalaciones le permitan al colaborador trabajar de manera eficiente.
6 |La entidad cuenta con un adecuado sistema de control de los colaboradores | X X X
sin limitaciones espaciales.
7  [El trabajo remoto le permite conocer més aplicaciones tecnoldgicas que le X X X
irven en su dia a dia.
8 [Recibe capacitaciones que le permiten realizar un adecuado trabajo remoto. | X X X

Dimensién 2: Uso del espacio laboral

9 [El trabajo remoto le permite tener un equilibrio entre su vida personal y el X X X
mbito laboral.
10 [Recibe compensaciones o reconocimientos si cumple con efectividad sus X X X
labores.
11 [El trabajo remoto permite realizar trabajo en equipo X X X
12 [El trabajo remoto permite dosificar el tiempo disponible y asi no poner en X X X

riesgo relaciones interpersonales

Dimension 3: Interrelacion entre factores

13 |Conoce como modificar los equipos tecnolégicos con los que cuenta en X X X
funcion a sus necesidades.

14 |Los equipos y medios tecnolégicos existentes le permiten tener una X X X
decuada comunicacién con los demas miembros de su equipo.




' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

15 |La entidad conffa en la capacidad de los colaboradores para realizar trabajo | X X X
remoto.
16 [El trabajo remoto permite que todos los trabajadores tengan acceso a las X X X
capacitaciones necesarias para mejorar su rendimiento.
17 [El teletrabajo garantiza un adecuado sistema de ascensos y X X X
remuneraciones.
18 |La entidad cuenta con un modulo de soporte técnico o un equipo X X X
lespecializado en caso haya problemas técnicos.
19 [El trabajo remoto permite reportar incapacidades médicas en caso sea X X X
necesario.
20 |[El ambiente virtual en el que se desarrollan las labores es comodo. X X X
Observaciones:
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
ERQRE = ‘be = i
Apellidos y nombres del juez validador Dr: Abo@ ..... 6 UT"‘Z{LKZ ..... VcéAl[Jrev\bv/\ @ DNIO71\(3\(BY

F=Recia exka)
Especialidad del validador: ....................... ?(C\L\SA{-Q\ ......... )\5(\ .....................................................................................................

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. / R
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o Z /[ /
dimension especifica del constructo

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

ABOGAP O
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son o BOIP
suficientes para medir la dimension AL NZ 3

EPsciaL STA LEG AL



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Calidad del servicio

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia Claridad Sugerencias
3
Dimensién 1: Recuperacion del servicio Si No Si | No Si| No

1 |Los procesos planificados son efectivos para satisfacer las demandas del X X X
usuario.

2 |Los colaboradores son conscientes de los objetivos de la institucion. X X X

3 |Los colaboradores cumplen con los objetivos de la institucién. X X X

4 |Los colaboradores son eficientes al momento de tomar decisiones. X X X

5 |Los colaboradores utilizan los recursos de la entidad de manera adecuada. X X X

6 |Las horas trabajadas permiten satisfacer las necesidades adicionales que X X X

ueda tener el usuario

7 |Los procesos implementados sirven para resolver los problemas del usuario. | X X X

8 |Los usuarios se sienten satisfechos con las soluciones brindadas por el X X X
servidor publico.

9 |Las alternativas de solucion son replicables en futuros problemas. X X X

IDimensién 2: Soporte fisico

10 |[Los servicios fisicos esenciales se mantienen en éptimas condiciones. X X X

11 [Se garantiza el acceso de los trabajadores presenciales al centro de trabajo. | X X X

12 |Los servicios ofrecidos por la entidad son accesibles desde la plataforma X X X
virtual.

13 |La plataforma de atencion al usuario se encuentra en 6ptimas condiciones. X X X

Dimension 3: Personal de contacto

14 [El trato del personal hacia el usuario es amable I X ‘ | X | lX l |
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15 [El personal conoce las caracteristicas socio culturales de los usuarios del X X X
servicio.
16 |Los colaboradores apoyan en actividades de concientizacion con la X X X
comunidad.
17 |Los colaboradores conocen los pasos del proceso administrativo de tu X X X
institucion
18 [El usuario entiende lo que los colaboradores le comunican X X X
19 [El personal dispone del tiempo necesario para atender las necesidades del X X X
usuario.
20 [El personal esta dispuesto a entender las necesidades del usuario del X X X
servicio.
Observaciones:
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
N g &
Apellidos y nombres del juez validador Dr: Ab"SGU T"’zaci ECH,. ¢4‘)e1+(,) .......... DNI: ....... QFIHIL DS

Especialidad del validador: ......... &‘QGK‘O\\S"U ....... J\ch(‘\ ........................................................................................................

Lima, de noviembre del 2021

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es Zl’ /ﬂ
conciso, exacto y directo

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

suficientes para medir la dimension 6 06 A ok
o

caL N2 B3B0Y B
Eo eI AusTA L EGAL
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Trabajo Remoto

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia | Claridad Sugerencias
3
Dimension 1: Ambiente innovador Si No Si | No Si| No
1 [Eltiempo que emplea en la elaboracién de sus actividades es similar al que | X X X
utilizaba de manera presencial.
2 |La entidad maneja un horario adecuado a las caracteristicas de su trabajo. | X X X
3 |La entidad maneja un horario de atencién adecuado a las necesidades del | X X X
publico.
4 ICuenta con un espacio adecuado para trabajar de manera virtual. X X X
5 |La entidad provee de los elementos necesarios para asegurar que las X X X
instalaciones le permitan al colaborador trabajar de manera eficiente.
6 |La entidad cuenta con un adecuado sistema de control de los colaboradores| X X X
sin limitaciones espaciales.
7 El trabajo remoto le permite conocer mas aplicaciones tecnolégicas que le | X X X
sirven en su dia a dia.
8 |Recibe capacitaciones que le permiten realizar un adecuado trabajo remoto. | X X X
Dimensién 2: Uso del espacio laboral
9 LEI trabajo remoto le permite tener un equilibrio entre su vida personal y el X X X
~ {ambito laboral.
10 |Recibe compensaciones o reconocimientos si cumple con efectividad sus X X X
labores.
11 [l trabajo remoto permite realizar trabajo en equipo X X X
12 El trabajo remoto permite dosificar el tiempo disponible y asi no poner en X X X
riesgo relaciones interpersonales
Dimension 3: Interrelaciéon entre factores
13 |Conoce como modificar los equipos tecnolégicos con los que cuenta en X X X
funcién a sus necesidades.
14 |Los equipos y medios tecnoldgicos existentes le permiten tener una X X X
ladecuada comunicacién con los demas miembros de su equipo.
15 |La entidad confia en la capacidad de los colaboradores para realizar trabajo | X X X
remoto.
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El trabajo remoto permite que todos los trabajadores tengan acceso a las X X | X
capacutacmnes necesarias para mejorar su rendimiento.
17 [l teletrabajo garantiza un adecuado sistema de ascensos y X X X
remuneraciones.
18 |La entidad cuenta con un médulo de soporte técnico o un equipo X X X
especializado en caso haya problemas técnicos.
19 [El trabajo remoto permite reportar incapacidades médicas en caso sea X X X
necesario.
20 [El ambiente virtual en el que se desarrollan las labores es cémodo. X X X
Obser
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validadorDr.......... Emerson John ROMEro POMa.................. «oceeeeeesveresesasssaes vereons DNI...... B0B34342 ....cciiiiiniiiicnniiisnsnnnsansnsansansanes
Especialidad del validador: ......... Juez Especializado.....

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son Juez Especializado
suficientes para medir la dimensién
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Calidad del servicio

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia | Claridad Sugerencias
3
Dimensién 1: Recuperacion del servicio Si No si | No | si| No
1 |Los procesos planificados son efectivos para satisfacer las demandas del X X X
usuario. B .
2  |Los colaboradores son conscientes de los objetivos de la institucion. X X X
3 |Los colaboradores cumplen con los objetivos de la institucién. X X X
4 |Los colaboradores son eficientes al momento de tomar decisiones. X X X
5 |Los colaboradores utilizan los recursos de la entidad de manera adecuada. X X X
6 |Las horas trabajadas permiten satisfacer las necesidades adicionales que X X X
pueda tener el usuario -
7 |Los procesos implementados sirven para resolver los problemas del usuario. | X X X
8 |Los usuarios se sienten satisfechos con las soluciones brindadas por el X % x | |
iservidor publico.
9 |Las alternativas de solucion son replicables en futuros problemas. X X X
Dimension 2: Soporte fisico
10 |Los servicios fisicos esenciales se mantienen en 6ptimas condiciones. X X X
11 Se garantiza el acceso de los trabajadores presenciales al centro de trabajo. | X X X
12 |Los servicios ofrecidos por la entidad son accesibles desde la plataforma X X X
virtual.
13 |La plataforma de atencién al usuario se encuentra en éptimas condiciones. X X X
Dimension 3: Personal de contacto
14 [El trato del personal hacia el usuario es amable X X X
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15 LEI personal conoce las caracteristicas socio culturales de los usuarios del X X X
ervicio.
16 |Los colaboradores apoyan en actividades de concientizacién con la X X X
comunidad.
17 |Los colaboradores conocen los pasos del proceso administrativo de tu X X X
institucion
18 [El usuario entiende lo que los colaboradores le comunican X X X
19 [El personal dispone del tiempo necesario para atender las necesidades del X X X
| |usuario. <
20 [El personal esta dispuesto a entender las necesidades del usuario del X X X
servicio. - - R
Observaciones:
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
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1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo e v
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son &@«\ L8 CAT ~

suficientes para medir la dimension T a—

Juez Especializado
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