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RESUMEN

La presente investigacion cientifica tuvo como objetivo determinar la relacion entre
el trabajo remoto y rendimiento laboral de los colaboradores del area de ventas de
la empresa Teleatento del Perd S.A.C., Ate, 2021. La investigacion cientifica
desarrollada fue de nivel correlacional, de tipo aplicada con enfoque cuantitativo y
de un diseiio no experimental, transversal. Asimismo, la muestra fue conformada
por 82 colaboradores, aplicando el muestro por conveniencia a 50, quienes fueron
objeto de estudio para poder recolectar los datos. La técnica que se utilizo fue la
encuesta y como instrumento el cuestionario. Por otro lado, se utilizo la validez de
contenido con un resultado de 90% por la calificacion de juicio de expertos y para
el andlisis se empled el programa SPSS 23, donde el resultado de Alfa de Cronbach
fue de 0.959 demostrando que fue un instrumento altamente confiable para la
investigacion. Se obtuvo un Rho de Spearman de 0,626, el cual significa una
correlacion positiva considerable; asi mismo el nivel de significancia fue de 0,000;
es decir menor a 0.05 el cual quiere decir que existe relacion significativa entre el
Trabajo Remoto y Rendimiento Laboral de los colaboradores del area de ventas de
la Empresa Teleatento del Peru S.A.C., Ate 2021. Por ello, se concluye que, si la
organizacion realiza un correcto planeamiento para ejecutar el trabajo remoto como
un modo de reinvencion para poder seguir posicionandose en el mercado, no tendra

un impacto negativo en el rendimiento laboral del colaborador del area de ventas.

Palabras clave: Trabajo remoto, Rendimiento laboral, tecnologia, motivacion.
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ABSTRACT

The objective of this scientific research was to determine the relationship between
remote work and job performance of employees in the sales area of the company
Teleatento del Peru SAC, Ate, 2021. The scientific research developed was
correlational level, applied with a focus quantitative and of a non-experimental,
cross-sectional design. Likewise, the sample was made up of 82 collaborators,
applying the convenience sample to 50, who were the object of study in order to
collect the data. The technique used was the survey and the questionnaire as an
instrument. On the other hand, the content validity was used with a result of 90% by
the expert judgment qualification and for the analysis the SPSS 23 program was
used, where the result of Cronbach's Alpha was 0.959, demonstrating that it was a
highly reliable for research. A Spearman's Rho of 0.626 was obtained, which means
a considerable positive correlation; likewise, the level of significance was 0.000; that
is, less than 0.05, which means that there is a significant relationship between
Remote Work and Work Performance of the employees in the sales area of the
Teleatento del Peru SAC Company, Ate 2021. Therefore, it is concluded that, if the
organization performs a Correct planning to execute remote work as a way of
reinventing itself in order to continue positioning itself in the market, will not have a

negative impact on the work performance of the collaborator in the sales area.

Keywords: Remote work, Work performance, technology, motivation.
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l. INTRODUCCION

En el contexto mundial, el trabajo remoto ha sido una de las fuentes que ha
repercutido en el desempefio laboral, por los cuales las organizaciones han tenido
gue adoptar nuevas medidas que les permitan tener una gestion eficiente al
momento de ejecutar las labores respectivas, con el objetivo de no perder la

rentabilidad cuando se realicen las auditorias de manera semestral o anual.

A nivel internacional, la Organizacion Internacional de Trabajo (2020), nos
menciona que “El teletrabajo no es adecuado para todas las situaciones ni para
todos los tipos de puestos. Aun asi, al tomarse medidas correctas, puede ser una
parte importante de la contestacion a la pandemia de COVID-19.” (parr. 3). Es decir;
que, si se emplea esta herramienta de gestion de manera eficiente, significara uno
de los recursos fundamentales por el cual luchar ante esta coyuntura social. En
relacion con ello, muchas empresas se han visto afectadas, ademas en lo que
respecta a rendimiento laboral, los cuales han tenido considerables bajas

porcentuales reflejados en el nivel de ventas.

Asimismo, MacRae y Sawatzky (2020), aluden que “[...]Jtrabajar
remotamente estara orientado a cumplir con las metas de la entidad, por lo que se
verificard que tengan objetivos tanto a corto y largo plazo en los que desempefiarse
al momento de trabajar [...]" (p.24). Por eso, es importante corroborar que los
trabajadores tengan designado sus roles para desenvolverse proactivamente, ya
gue beneficiara en la obtencién de buenos resultados de la organizacién. Cabe
recalcar, que no se trata de sofocar con labores al colaborador si no delegar

funciones que se adecuan a sus capacidades previamente estudiadas.

En relacion con lo mencionado anteriormente, Espinoza y Moctezuma
(2020), nos dicen que “el rendimiento laboral del empleado decae a partir de un
determinado numero de horas laboradas, lo que es totalmente natural [...]" (p.75);
esto quiere decir que el exigir a los trabajadores brindar sus servicios por unas
horas extras, podria desmotivarlos y asi bajar el indice de productividad, traducidos
al rendimiento dentro de la organizacion en funcién a sus labores asignadas, es por
ello que cuidar del recurso humano de una organizacion también es un aspecto

fundamental para lograr el equilibrio entre el trabajo remoto y el rendimiento laboral.



En el ambito nacional, Pérez (2020), comenta que “En cuanto al trabajo a
distancia, debido a esta nueva situacion, las personas pueden reducir la
productividad y sufrir graves condiciones de salud, lo que ha cambiado la forma en
que se coordina la vida laboral y familiar” (parr.3). En este contexto, el trabajo
remoto significa tanto ventajas como desventajas, que sSe ven gravemente
afectadas en lo que es la productividad, ademas de involucrar el lado familiar y de
salud personal, fisica y mental, el cual es traducido al estrés, lo cual lleva al
colaborador a no lograr sus resultados propuestos por la organizacion como cuando

realizaba sus labores de manera presencial.

Por otro lado, uno de los factores que se ven implicados junto al trabajo
remoto es el rendimiento laboral, el cual es el indicador que ayuda a la empresa a

conocer la situacion actual de crecimiento de ventas durante determinado periodo.

Segun Rabanal y Huaman (2019), afirman que “[...] los colaboradores
calificados por los funcionarios, respecto al acompafiamiento del jefe tienen un
promedio alto con una media de 73.13 [...], esto se interpreta como que los
trabajadores tienen un buen rendimiento laboral segun la percepcion y
acompafamiento de los jefes” (p.28). Por consiguiente, la presencia de una
persona a cargo puede mejorar el rendimiento laboral mediante monitoreos y

feedback hacia los colaboradores para detectar quiebres en rendimientos.

En referencia al &mbito local, Teleatento del Pert S.A.C. arranca sus labores
en el Peru en el afio 1999 con el nombre de Telefénica, asi como también, siendo
destacada como una de las empresas importantes del rubro Call center, la
organizacion desarrolla gestiones como atencion al cliente, ventas, BO, cobranzas
y soporte técnico. Aflos después, se presentaron competencias con la apertura de
nuevas empresas en el mismo rubro, lo cual ocasiona que Teleatento del Perd SAC
se diversificara abarcando otro tipo de gestiones y servicios a distintas empresas
donde una principal herramienta fue la tecnologia, ya que, empezaron a atender
por via correo, chat, Facebook y entre otros. Lamentablemente, en el 2014 se tuvo
muchas perdidas en Telefonica por lo que tuvo que vender Atento a la corporacion
Bain Capital. Esto contrajo cambios como la reestructura y se empieza a incursionar
el trabajo de tercerizar los servicios de atencion a los socios que se eligieron de

forma estratégica. El actual Atento otorga un servicio de calidad, desarrollados por



los colaboradores con una eficiencia requerida por cada area que principalmente

encuentran soluciones a todo.

Los colaboradores del &rea de ventas de la empresa Teleatento del Peru
S.A.C. Ate 2021 estan afrontando la reinvencion de la organizacion ante la
pandemia del Covid-19, el cual prioriza el trabajo desde las casas mediante el
teletrabajo o méas conocido como trabajo remoto. Si bien es cierto, se facilité todos
los materiales y herramientas para desenvolverse en sus labores, pero no se tomo
en cuenta el impacto negativo que iba a tener en el rendimiento laboral de cada

colaborador al momento de gestionar.

Por ello, en los dltimos semestres, gran porcentaje de los asesores en
gestion no han estado logrando sus cuotas de ventas, por diversos motivos, de las
cuales se puede resaltar que el trabajo actualmente es independiente en cada
agente y laboran desde su casa, con ello se hace referencia a que ya no hay un
supervisor a su costado para absolver una duda, la consulta por el WhatsApp no
siempre es respondida de forma inmediata o corregir una conducta negativa,
hablando netamente de ergonomia al momento de sentarse o uso de celulares al

momento de estar conectados al teletrabajo.

Asimismo, el entorno o clima sociable el cual se resalta en los trabajadores
del &rea que se estudia ha sido el méas perjudicado, debido que afecta de una u otra
manera el estado de animo del agente provocando en muchos casos estrés y que
puede impactar en el logro del objetivo planteado por la camparfia de ventas, a eso

se afade el tema familiar como un factor distractor.

Por ello se plante6 el siguiente problema general; ¢ Qué relacion existe
entre el trabajo remoto y rendimiento laboral de los colaboradores del area de

ventas de la empresa Teleatento del Pert S.A.C., Ate 20217
Del mismo modo, se tiene en cuenta los siguientes problemas especificos:

e (Cudal es la relacion entre el trabajo remoto y la motivacion de los
colaboradores en el area de ventas de la empresa Teleatento del Pera
S.A.C., Ate 20217



e ;Cual es la relacién entre el trabajo remoto y el compromiso de los
colaboradores del area de ventas de la Empresa Teleatento del Perd S.A.C.,
Ate 20217?

e (Cual es larelacién entre el trabajo remoto y la calidad de servicio y de los
colaboradores del area de ventas de la Empresa Teleatento del Pera S.A.C.,
Ate 20217?

También, en la presente investigacion se detalla los tipos de justificacion:
Justificacion social, al momento de realizar esta investigacion en la empresa Atento
los principales beneficiados son los colaboradores del area de ventas ya que
contaran con un nuevo método de incentivos que mejorara su rendimiento laboral.
Justificacion tedrica, porque se estd basando a principios y teorias que han sido
estudiados con el fin de identificar la relaciébn de ambas. Este estudio beneficiara
con la explicacion de las competencias laborales bajo una perspectiva del
rendimiento laboral o a la inversa, ya que también se enfocara en la herramienta
del trabajo remoto por la coyuntura social y de salud actual (pandemia).
Justificacién practica, se aplicard estos conocimientos en el desarrollo de la
organizacion en el ambito administrativo para que sea mas eficaz, ya qué se
analizara los resultados que ha tenido el teletrabajo en esta pandemia, para asi
plantear recomendaciones que mejore el rendimiento de los colaboradores del area
de ventas en esta nueva forma de trabajar y asi la organizacién tenga una mejor
rentabilidad. Justificacion metodoldgica, servira en el uso metodoldgico ya qué cada
una de las variables cuenta con debidos instrumentos de medicion, los mismos que
se van a sustentar bajo la teoria de la investigacion y seran evaluados por expertos

con el fin de intervenir como referentes para otras investigaciones similares.

En tal sentido, el objetivo general establecido es: determinar la relacion entre
el trabajo remoto y rendimiento laboral de los colaboradores del &rea de ventas de
la empresa Teleatento del Peru S.A.C., Ate, 2021, Ademas, se tiene como objetivos

especificos:

e I|dentificar la relaciébn entre el trabajo remoto y la motivacion de los
colaboradores del &rea de ventas de la empresa Teleatento del Peri S.A.C.
Ate, 2021



e |dentificar la relacién entre el trabajo remoto y el compromiso de los
colaboradores del area de ventas de la empresa Teleatento del Perd S.A.C.,
Ate, 2021

e Identificar la relacién entre el trabajo remoto y la calidad de servicio de los
colaboradores del &rea de ventas de la empresa Teleatento del Perd S.A.C.,
Ate, 2021

De la misma manera, se plantea la siguiente hipétesis general de la presente
investigacion: existe relacion entre el trabajo remoto y rendimiento laboral de los
colaboradores del area de ventas de la empresa Teleatento del Perd S.A.C., Ate
2021

Del mismo modo, se presentan las siguientes hipotesis especificas

e EXxiste larelacion entre el trabajo remoto y la motivacién de los colaboradores
del area de ventas de la empresa Teleatento del Pert S.A.C. Ate 2021.

e Existe relacién entre el trabajo remoto y el compromiso de los colaboradores
del area de ventas de la empresa Teleatento del Pert S.A.C. Ate 2021.

e Existe relacion entre el trabajo remoto y la calidad de servicio y de los
colaboradores del area de ventas de la empresa Teleatento del Pertu S.A.C.
Ate 2021.



Il MARCO TEORICO

Con finalidad de contribuir en la investigacion que se presenta, se tiene en los

antecedentes internacionales que se redactan a continuacion:

Segun Soto (2019), en su tesis redactada que lleva como titulo “Evaluacion
y andlisis cuantitativo y cualitativo del sistema de teletrabajo implementado en el
Instituto Nacional de Propiedad Industrial (INAPI)”, obteniendo el titulo profesional
de Master en Gestion y Politicas en la Universidad de Chile, donde tuvo como
objetivo principal evaluar las consecuencias tras implementar el sistema de
teletrabajo en el INAPI, en ambientes conjugados tanto en la vida familiar como
laboral, el tiempo usado, la manera de ver los labores, y otros resultados con los
aportes de los colaboradores de la mencionada institucion; la metodologia fue de
caracter descriptivo, con el uso de entrevistas semiestructuradas y focus groups,
como recoleccion de informacion primaria dirigida a las personas afectadas en el
desarrollo del teletrabajo. Se concluy6 que la significancia global al 90% y al 95%;
el coeficiente de correlacién de Spearman de determinacion paso de un R= 0.051;

p<0.05 en el primer modelo a un R = 0,344, p<0.05 en el segundo.

Asimismo, Akhter (2016), en su tesis redactada “El impacto del trabajo
emocional en el rendimiento de los empleados con el papel moderador del apoyo
supervisor”, logrando obtener el titulo de Maestria en Ciencias de la gestion de
recursos humanos en la Universidad Capital de Ciencia y Tecnologia Islamabad,
tuvo con fin explorar y revisar el impacto del trabajo emocional sobre el rendimiento
de las tareas del enfermero; por el lado metodolégico, fue descriptiva correlacional.
Se concluy6 que hay una relacién positiva del empleado con el rendimiento ya que
presenta R = 0.212 y p <.05. Este resultado apoy0 la hipotesis 1.

Ademas, Glaudemans (2019), en su tesis titulada “El impacto del horario
flexible y el teletrabajo en el bienestar de los colaboradores y el rendimiento
organizacional”, publicada en la Universidad de Tilburg, donde obtuvo el grado de
bachiller en Ciencias Sociales, donde se tuvo como fin principal el precisar la
conexién entre el teletrabajo y el rendimiento organizacional sobre el bienestar de
los empleados. Tuvo una metodologia de tipo descriptiva cuantitativa, relacionando
al trabajo remoto con el rendimiento y rentabilidad de las empresas. Concluyo que

en la investigacion existe una correlacion positiva entre empleados felices y



negocios exitosos, debido que con el apoyo del supervisor fue significativo para el

desempefio del empleado con un R=1.706, p <.05 R? =.157 p <.001.

Segun Schall (2019), en su tesis titulada “La relacion entre el trabajo a
distancia y la satisfaccion laboral: los roles mediadores de la autonomia percibida,
el conflicto entre el trabajo y la familia y la intensidad del teletrabajo”, donde alcanzé
el grado de Maestria en Psicologia en la Universidad Estatal de San José, su fin
fue revisar la relacion entre el trabajo remoto y las magnitudes de la satisfaccion
laboral de los trabajadores en el espacio de trabajo. En lo que respecta a la parte
metodoldgica, la investigacion fue de tipo descriptiva cuantitativa en la cual se utilizo
una muestra de 185 empleados utilizando como instrumento una encuesta.
Finalmente, los resultados mostraron que el trabajo a distancia y satisfaccion
laboral tenia una relacion significativa moderadamente positiva, con un Rho = 0.16,
p <.05, lo que indica que aquellos que se dedicaban al trabajo a distancia

experimentaron una mayor satisfaccion laboral.

Segun Barrionuevo (2018), en su tesis titulada “Descripcion de cargos vy el
Rendimiento Laboral de los colaboradores de la “Empresa LACOV Seguridad
Industrial en la ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua”, donde obtuvo el titulo
profesional de Psicologo Industrial en la Universidad Técnica de Ambato, su fin fue
precisar el dominio de la definicibn de roles en el desempefio laboral de los
trabajadores de la Empresa LACOV Seguridad Industrial en la ciudad de Ambato,
provincia de Tungurahua. Haciendo referencia a la parte metodoldgica, fue una
investigacion de tipo descriptiva, exploratoria y explicativa, con un enfoque
cuantitativo y cualitativo; en la cual abarc6 una poblacién de 36 empleados de la
empresa donde la encuesta fue el instrumento que se utilizé. El grado de
confiabilidad mediante el Alfa de Cronbach arroj6 un resultado de 0.959
demostrando que fue un instrumento altamente confiable para la investigacion;
también en la medida simétrica, se obtiene una significacion de Rho= 0,18 menor
a la significacion propuesta en el estudio de 0,05, por este motivo se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la alterna. Se concluyé que la Empresa de seguridad
industrial LACOQOV en la ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua, con escasas
descripciones de puestos, empleando personal sin experiencia, incapaz de lograr

objetivos comerciales, margenes de ganancia reducidos, problemas de adaptacion,



insatisfaccion, inestabilidad, rotacion, ausentismo, educacién econdomica y los

costos de capacitacion debilitan la capacidad de realizar deberes, roles y funciones.
Asimismo, se toman en cuenta los siguientes antecedentes nacionales:

Segun Hidrugo y Pucce (2016), en su redaccion de tesis “El rendimiento y
su relacion con el desempefio laboral del talento humano en la clinica San Juan de
Dios-Pimentel”’, donde obtuvo el titulo de Licenciatura en Administracion en la
Universidad Sefor de Sipan, teniendo el fin principal sefalar la conexion entre el
desempefio y rendimiento de un talento humano del &rea administrativa en la clinica
San Juan de Dios-Pimentel. En cuanto respecta a la metodologia, fue de tipo
descriptiva correlacional con enfoque cuantitativo. En lo que respecta los datos
recolectados, se hizo con la entrevista y la encuesta. Tomaron una muestra de 10
colaboradores que laboran en el area administrativa del lugar de estudio. A través
del Alfa de Cronbach, se obtuvo un grado de confiabilidad de ambos instrumentos
de 0.987; siendo el coeficiente de correlacion de Pearson perfecto positivo (+1) se
llegd a concluir que si existe relacion o conexion entre el desempefio y rendimiento

laboral.

Del mismo modo Reyes (2020), en su tesis “El teletrabajo y la satisfaccion
laboral en los trabajadores administrativos de una institucion educativa de la ciudad
de Truijillo, 2020” donde optd el titulo profesional de licenciada en Administracion
en la Universidad Privada del Norte, teniendo como fin descubrir la relaciéon que hay
entre el teletrabajo y la satisfaccion laboral. En la metodologia, esta fue de tipo no
experimental con enfoque cuantitativo, correlacional y de corte transversal. La
poblacion y la muestra constd de 61 trabajadores administrativos. Para recolectar
toda la informacién se us6 como técnica a la encuesta con su instrumento el cual
fue el cuestionario. Llegaron a la conclusién de que se corroboroé la existencia de
una relacion positiva alta (Rho =0,810) entre el teletrabajo y la satisfaccion laboral.
Esto determiné que la aplicacion de la modalidad del teletrabajo beneficié de
manera significativa en la satisfaccion laboral en los trabajadores del area

administrativa.

Segun Aranibar (2016), en su tesis “Mejoramiento de la Productividad y
Minimizacion de Costos de la Consultoria Informatica mediante el modelo de

teletrabajo”, optando el titulo profesional de Ingeniero Empresarial y de Sistemas



en la Universidad San Ignacio de Loyola, con el fin ejecutar el plan del teletrabajo
para que asi pueda reducir costos e impulsar la produccion de la Consultoria
informatica en una empresa en la ciudad de Lima. En cuanto a la metodologia
empleada, fue de tipo descriptivo correlacional de corte transversal. La muestra
fueron 67 colaboradores. El método empleado fue el censal (encuestas). Se llego
a la conclusion que para impulsar la productividad de los consultores se tiene que
aplicar el teletrabajo como si estuvieran de forma presencial, llevar a cabo el
teletrabajo es muy posible en el 95% de los casos, ya sea en toda la gestion o solo
en una parte. Se corroboro la existencia de una relacion positiva alta (Rho =0,83)

entre la productividad y la minimizacién de Costos en lo que respecta al teletrabajo.

Ademas, Aguilar (2018), plasma en su tesis “Influencia de la Motivacion en
el rendimiento laboral del personal de la Empresa Inversiones Lefiay Sabor S.A.C.,
Lima, 2018” donde optd el titulo profesional de licenciado en Administracion de la
Universidad Inca Garcilaso de la Vega, teniendo por objetivo determinar que tanto
influye la motivacion en el rendimiento laboral de los trabajadores en la Empresa
Inversiones Lefia y Sabor S.A.C. En cuanto a la metodologia, esta investigacion fue
descriptiva y correlacional con un enfoque cuantitativo, utilizaron como
instrumentos a la encuesta. La muestra fue de 30 personas. Los resultados
muestran que la motivacién favorece positivamente al desempefio laboral en los
trabajadores de Inversiones Lefiay Sabor SAC, lo que indica que la motivacion esta
relacionada con el desempefio en los labores de los colaboradores, esta asercion
se sustenta en resultados estadisticos, en los cuales se acepta el supuesto general
de sustitucion segun el resultado de chi-cuadrado que fue 26.29 cayendo en la
region de aceptacion, se cerciord la existencia de una relacién positiva alta
(Rho=0.86). Concluyé que la motivacién tuvo una influencia positiva en el
rendimiento laboral de los trabajadores de la Empresa Inversiones Lefia y Sabor
S.A.C., lo cual implica que la motivacion se relaciona con el rendimiento laboral de

los trabajadores.

Asimismo, Garcia (2020), en su tesis “Trabajo remoto y Desempefio laboral
del personal de la fiscalia provincial de Cutervo durante el Estado de Emergencia-
COVID 19” donde opté el titulo profesional de licenciada en Administracion en la
Universidad Sefor de Sipan, donde se tuvo como objetivo precisar la conexion del

trabajo remoto y desempefio laboral del personal de la fiscalia provincial de Cutervo
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durante el estado de emergencia COVID 19. En cuanto a la metodologia menciona
el nivel de investigacion fue descriptivo, con enfoque cuantitativo y correlacional.
La muestra fue de 10 personas por ser una pequefia empresa. En cuanto a los
resultados, se puede entender que si hay una relacion o conexion entre las dos
variables investigadas, que describe la diferencia entre el trabajo remoto y el
desempeiio laboral del personal de la fiscalia provincial de Cutervo durante el
COVID-19. donde el nivel de relacion es 0,896, lo que indica una relacion directa y
positiva. Se concluyé que en el contingencia sanitaria-COVID 19, el nivel de
desempeiio del personal del Ministerio Publico en la provincia de Cutervo no
cumplié con los resultados esperados debido a que el gobierno peruano ha
establecido restricciones para poder participar en las actividades diarias de Fiscalia
de Cutervo. Las actividades normales no se pueden realizar, ya que los
beneficiarios que buscan agilizar, dar seguimiento o adoptar cualquier tramite
escrito no pueden hacerlo, y el responsable del asunto no puede realizar su trabajo,

aunqgue sea notificado, lo que lleva a obra planificada inconclusa.

Dentro del marco teérico, se tomo6 en cuenta el poder incluir el sustento
tedrico de las variables involucradas en la investigacion, asi como también de sus

dimensiones, comenzando con la primera variable.

El trabajo remoto, segun Arpine (2020), el trabajo remoto es una actividad
de aspecto laboral Trabajar desde casa se remonta al pasado. Al principio, hace
1914 millones de afios, el primer "trabajador" (Homo ergaster) no se movia mucho
de casa para cazar (que erala forma de trabajar y llevar la comida a la mesa durante
ese tiempo) (p.4).; ademas, se toma en cuenta a Silva, Carrasco y Vega (2018),
quienes aportan que las empresas que han implementado la herramienta han
adoptado un modelo organizacional que replantea el trabajo tradicional y lo ajusta
para monitorear la mecanica (p. 13); Gonzales, Lopez, Marquez y Nufez (2017),
aseveran que se pueden destacar ventajas como la implementacion de la
flexibilidad en la fuerza laboral junto a la mejora de la calidad del trabajo el cual
genera el incremento de la satisfaccion del personal y de la organizacion a
distancia. Por lo tanto, el trabajo remoto es una herramienta por la que han optado
la mayoria de las organizaciones a través de las distintas herramientas de
tecnologia para hacer una reinvencion sobre la manera de laboral y no perder

productividad dentro del mercado competitivo actual, trayendo consigo diversos
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beneficios tanto para el colaborador como para la organizacion. Suarez (2020),

indica las siguientes dimensiones:

Como primera dimension presenta la capacitacion, de acuerdo con Zufiga
(2019), es el desarrollo de caracteristicas de los elementos humanos, haciéndolos
mas productivos y haciendo contribuciones mejores para desarrollar todos los
objetivos de la empresa, se tiene como propdsito influir en los habitos de las
personas para mejorar su eficiencia laboral (pg.6-7), por lo que se considera una
de las metodologias importantes para cuidar de su recurso humano y fortalecer sus
habilidades y destrezas que les trae un beneficio a ambas partes, tanto a la
organizacion como al colaborador. Ademas, Rojas (2018) afirma que en lo que
respecta a las carencias de los ciudadanos y las comunidades laborales, la
formacion es siempre la Unica respuesta til (p.10). Optar por la capacitacién, en su
mayoria es una alternativa que resulta ventajosa para las entidades. En resumen,
es una herramienta de caracter fundamental para la empresa cuando notan que
hay una baja en el indice de rendimiento para que de ese modo se pueda tener
mejores relaciones interpersonales entre los colaboradores y cumplir con las

labores asignhadas.

En lo que respecta a la segunda dimension se tiene a las herramientas de
tecnologia, segun Vicente (2017), un ejemplo de desarrollo de capacidad TIC es el
sector de distribucion minorista donde las empresas del sector obtienen ventajas
competitivas sin son capaces de emplear herramientas de tecnologia en los
diferentes canales comerciales (p. 34). Por ello, la tecnologia es un factor que
puede ayudar a las empresas en esta coyuntura actual de pandemia ya que el tener
gue reinventarse es una necesidad para continuar en el mercado. Adicional a ello,
Trujillo (2015), aporta que ahora en el siglo XXI el usar las TIC como recurso es
gracias a la existencia de un mundo globalizado (p.5). Al encontrarse ante un
entorno en constante cambio, es necesario que las empresas se adapten ante
dichas adversidades y vean la forma de replantear sus estrategias para que sigan
siendo rentables en el mercado competitivo actual, y una de estas opciones son las

herramientas de tecnologia (TIC’S).

Como tercera dimension muestra la mejora de procesos, de acuerdo con

Torres (2020), mediante la mejora del proceso de produccion se beneficiéo a una
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organizacion al cumplir con la demanda en su totalidad, lo cual accedera a
incrementar ingresos de la empresa, del mismo modo se obtuvo una Optima
ubicacion de la planta de produccion junto a un proceso establecido y estandarizado
(p. 14). Por eso mismo, es que se considera como un procedimiento importante al
momento de querer aumentar la rentabilidad, ya que mejorar el proceso te amplia
la eficiencia frente a la demanda. Para dar sustento adicional a esta teoria, De la
Cruz (2018), menciona que esta mejora de procesos se puede definir como una
manera en la que se puede dar énfasis al trabajo, donde se tiene como objetivo el
mejorar continuamente las actividades planteadas por la entidad, todo ello mediante
identificar, seleccionar, describir documentar y estar en constante innovacion de
procesos (p.23). Esto quiere decir que, la mejora de procesos involucra un
compromiso por parte de las areas que conforman la organizacion, que puedan
reinventar las gestiones realizadas que le permitan sumar ingresos y una mejor

optimizacién de recursos para aumentar su rentabilidad.

Tomando en cuenta la segunda variable, en el rendimiento laboral, segun
Abubaha (2019), menciona que el comportamiento y el rendimiento laboral de los
empleados tiene que ser motivado constantemente, ya que a la falta de ello tienden
a renunciar voluntariamente a un trabajo y buscar uno nuevo. El rendimiento laboral
esta referido a la manera de como los colaboradores emplean de una forma
eficiente sus labores de la organizacién (p.36). También menciona Namihas (2020)
gue, una de las principales razones de tener un bajo rendimiento laboral, es porque
los trabajadores de las organizaciones no tienen una adecuada inteligencia
emocional, lo que conlleva un mal manejo de la carga laboral [..] (p. 25). Serrano
(2016) profundiza un poco méas el término de rendimiento, a la hora de
conceptualizar se encuentra una perspectiva donde se considera que el
rendimiento se basa a los resultados del trabajador (como, por ejemplo, el nUmero
de clientes conseguidos por productos fabricados) (p. 54). Es por ello, que el
rendimiento laboral es un aspecto importante en toda organizacion ya que de ello
depende es ser productivos ante el mercado o simplemente no serlo. Cabe recalcar,
gue el rendimiento va de la mano con otros puntos como un buen clima laboral, asi
como también, que la empresa te de las herramientas y facilidades para que se
pueda desenvolver de manera eficiente el trabajador. Rojas (2020) aporta las

siguientes dimensiones:
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La primera dimension que presenta es la motivacion, segun Burga y Wiesse,
(2018), la motivacion no es un fenémeno observado de manera directa, porque es
interna y domina a las personas en una situacion determinada. Por tanto, se puede
inferir del comportamiento especifico desde la necesidad inicial hasta el
comportamiento satisfactorio de dicha necesidad (p.11). Para reforzar esta
definicion, Ruiz (2016), nos dice que la motivacion es un punto que muestra la
manera en la que el colaborador percibe a su centro laboral, la productividad, el
grado de satisfaccion, entre otros. Es decir que la motivacion es parte fundamental
en la organizacion para mantener un desempefio eficiente por parte de cada uno
de los que la conforman y aportar significativamente en lo que respecta a

rentabilidad.

Como segunda dimension, se encuentra el compromiso, de acuerdo con
Flores y Pujadas (2018), el factor tiempo de estar trabajando en una organizacion,
influye que el colaborador sea leal y principalmente sentirse comodos, lo cual
conlleva a que estén mas comprometidos con la entidad. Adicionalmente,
Condemarin (2017), afirma que la parte importante del compromiso radica en la
voluntad del individuo de realizar esfuerzos que lo satisfagan y sean beneficiosos
para los objetivos y el codigo de conducta de la organizacion (p.22). Por lo tanto, el
compromiso en la organizacion se fundamenta a raiz del trato que se le brinda al
colaborador para conseguir la lealtad hacia esta y ademas que tengan la voluntad
por ellos mismos para cumplir con los objetivos a corto, mediano y largo plazo de

la organizacion a través de sus politicas como companiia.

Respecto a la tercera dimension, se encuentra la calidad de servicio, segun
Nahuirima (2015), es fundamental tener en cuenta el factor de la calidad de servicio
en la organizacion, si esto se logra en su totalidad, se obtendra resultados positivos
referentes a la satisfaccion al cliente (p. 17). Adicional a ello, Flores (2018), nos
dice que es un conjunto de medidas de seguridad que se toman para prevenir
inconvenientes hacia los clientes o usuarios, que involucran la participacion y el
compromiso de la alta direccion y los trabajadores para hacerla efectiva. Cabe
recalcar, que una empresa con una buena calidad de servicio tendra una mayor
probabilidad de lograr sus objetivos planteados como organizacion, es por ello, que
se puede decir que si se cuenta con calidad en los servicios que se brinda se podra

mantener en una sostenibilidad adecuada para la empresa.
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[l METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefo de investigacion
3.1.1. Enfoque.

Esta investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, principalmente por que abarco dos

variables cualitativas que tuvieron un enfoque cuantitativo.

Segun Cao (2019), se puede centrar en una investigacion o analisis
cuantitativo, con la ayuda del modelo estadistico de ANOVA Multifactorial, del cual
muestran sus resultados que la definicidn literal es la estrategia mas empleada que

permite recabar informacion o datos para realizar un andlisis estadistico.
3.1.2. Tipo.

De acuerdo con Gilroy, et al. (2018), Las herramientas cuantitativas se pueden
utilizar mas facilmente en la investigacion basica, traslacional y aplicada (p.19).
Tras lo anterior descrito, la actual investigacion fue de tipo aplicada ya que implico
llevar a implementar una mejora en el area de ventas en Teleatento S.A.C. para
subir el indice del rendimiento laboral en cada uno de los colaboradores y obtener

resultados optimos dentro de la empresa.

Ademas, segun Bhattacharya y Chetty (2020), la investigacién descriptiva se
refiere a la metodologia cientifica en la que se realiza la observacion de la poblacion
muestreada en su medio natural. La metodologia de investigacion descriptiva tiene
como objetivo descubrir "qué" se relaciona con un fenémeno. En este método, los
datos se recopilan cualitativamente y se analizan mediante un método cuantitativo
(p. 1). Por ello, la investigacion del presente trabajo fue de tipo descriptiva ya que
representd las caracteristicas de la realidad a estudiar para poder comprenderla

con mayor exactitud, cabe resaltar que no se evalu6é de manera cualitativa.
3.1.3. Nivel.

De acuerdo con Boucaud (2017), en un estudio correlacional como este, la
correlacion no implica causalidad y no hay forma de verificar o confirmar la
causalidad (p.11). Por lo tanto, el nivel de la investigacion fue correlacional ya que

buscd encontrar la relacion entre ambas variables de estudio.

3.1.4. Diseiio.
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Respecto al disefio, segun Vasquez (2020) menciona que el disefio no experimental
no esta enfocado en una determinacion al azar, manejo de las variables o grupos
que han de ser comparados. El individuo investigador es el encargado de visualizar
lo que sucede naturalmente, sin interponerse de alguna manera. De todas las
razones existentes para la realizacion de estudios como este, se indica lo siguiente:
las variables no estan sujetas y no son receptivas a un manejo experimental. Por lo
tanto, la investigacion cuantitativa fue de disefio no experimental, puesto que no se

hizo cambios en las variables de estudio.

Ademas, segun Rodriguez y Mendivelso (2018) El disefio transversal se
clasifica como estudio observacional Unico, generalmente con doble intencion:
descriptiva y analitica. Por ello, la investigacion fue de corte transversal, por la
misma razon que se recopild los datos en una situacién determinada con el apoyo
del instrumento de recoleccidn de datos a la muestra elegida en la organizacion de
estudio, ademas fue correlacional ya que demostré la relacion entre el trabajo
remoto y el rendimiento laboral del colaborador del area de ventas en Teleatento
del Pera S.A.C.

3.2. Variables y operacionalizacién
3.2.1. Trabajo remoto

Definicion conceptual

Segun Arpine (2020) el trabajo remoto es una actividad de aspecto laboral Trabajar
desde casa se remonta al pasado. Al principio, hace 1914 millones de afios, el
primer "trabajador" (Homo ergaster) no se movia mucho de casa para cazar (que

era la forma de trabajar y llevar la comida a la mesa durante ese tiempo) (p.4).
Definicion operacional

Las dimensiones que se tomaron en cuenta para ser medidas respecto a la variable
el trabajo remoto fueron: la capacitacion, las herramientas de tecnologia y la mejora
de procesos. La medicién se hizo con la técnica de la encuesta y mediante el

cuestionario que fue la herramienta tipo de escala Likert.

3.2.2. Rendimiento laboral.

Definicion conceptual
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Al respecto Abubaha (2019), menciona que el comportamiento y el rendimiento
laboral de los empleados tiene que ser motivado constantemente, ya que a la falta
de ello tienden a renunciar voluntariamente a un trabajo y buscar uno nuevo. El
rendimiento laboral esté referido a la manera de como los colaboradores emplean

de una forma eficiente sus labores de la organizacion (p.36).
Definicién operacional

Para la variable del Rendimiento Laboral, las dimensiones que se consideraron
fueron: motivacidén, compromiso y calidad de servicio. La medicién se hizo mediante
la técnica de la encuesta y el instrumento mediante el cuestionario tipo de escala
Likert

La matriz de operacionalizacion de variables se presenta en el Anexo 1.

3.3. Poblacion, muestra, muestreo

3.3.1. Poblacion

De acuerdo a Arias, et al. (2016) indican que es un grupo de sucesos, preciso,
limitado y alcanzable, el cual, se tomara en cuenta para poder elegir la muestra, y
gue todo ello cumple con una serie de criterios ya predeterminados. Es importante
mencionar que la poblacién abarca a los seres humanos, animales, muestras
biolégicas y hasta objetos. Es por ello, que se determiné que la poblacién fueron
los 178 colaboradores que se encuentran actualmente realizando sus labores de
manera remota en el area de ventas de la empresa Teleatento del Pera S.A.C.
3.3.2. Criterios de seleccion.

Inclusion.

Se considero a los 178 trabajadores que se encuentran actualmente realizando sus
labores de manera remota en el sector de ventas de la organizacion Teleatento del
Peru S.A.C, por ser ellos los que tienen toda la informacion exacta del proceso de

trabajar de manera remota y como se vincula en su rendimiento laboral.
Exclusion.

No se considerd a los colaboradores que trabajan en otras areas como: atencién
al cliente, retenciones, soporte técnico, porque estos trabajadores no realizan

ventas de manera remota.

Muestra.
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Para el caso de investigacion se utilizé como unidad de analisis a los 178
colaboradores que se encuentran actualmente realizando sus labores de manera
remota en el &rea de ventas de la empresa Teleatento S.A.C. Ate, 2021, los cuales
al ser una poblacion finita se aplico una determinada férmula, el cual dio como

resultado una muestra de 82 colaboradores (Ver Anexo 5).
3.3.3. Muestreo.

Por razones determinadas, como es la pandemia del COVID-19, la presente
investigacion utilizé el muestreo por conveniencia, donde se determind la aplicacion
del instrumento a 50 colaboradores del area de ventas de la empresa Teleatento
del Pera S.A.C.

Al respecto, Otzen y Manterola (2017) mencionan que, el muestreo por
conveniencia facilita la eleccién de aquellos casos accesibles que aceptan incluirse.
Esto se basa en el comodo acceso y proximidad del investigador al objeto de

investigacion.
3.3.4. Unidad de anélisis

Para la unidad de andlisis se considero al trabajador que labora de manera remota

en el area de ventas de la empresa Teleatento del Pert S.A.C. Ate, 2021.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1. Técnica

La técnica que se utilizé fue una encuesta y del mismo modo fue aplicada a
los colaboradores del area de ventas de la empresa Teleatento del Peru S.A.C.
Tras lo mencionado Ponto (2015) menciona que, las investigaciones realizadas a
través de las encuestas tienen un enfoque riguroso, ademas de poseer estrategias
qgue han sido debidamente probadas y puntualizan quienes deben ser incluidos,
haciendo referencia a la muestra representativa, ademas de como y qué distribuir
(encuesta) y cuando dar inicio a la encuesta y analizar, realizando el debido
seguimiento, a los que no llegaron a responder (error de ausencia de respuestas);
con la finalidad de asegurar un procedimiento y resultado de estudio de la

investigacion de calidad alta.

Instrumento
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La investigacion tuvo como instrumento al cuestionario, el cual segun Abdullahi
(2019), se define como un mecanismo de investigacion que contiene una serie de

preguntas, el proposito es recolectar informacion y datos de las personas.

El cuestionario estuvo constituido por 36 preguntas segun los indicadores
de las dimensiones de la investigacion presente y fue de tipo escala Likert (Ver
Anexo 02).

Validez.

De acuerdo con Taherdoost (2016) el enfoque de juicio para establecer la validez
del contenido implica revisiones de la literatura y luego seguimientos con la
evaluacion por parte de jueces o paneles expertos. El procedimiento del enfoque
critico de la validez de contenido requiere que los investigadores estén presentes

con expertos para facilitar la validacion.

Por lo tanto, el instrumento de la presente investigacion fue validado
mediante el juicio de 3 expertos docentes de la escuela de Administracion de la
Universidad César Vallejo, con el objetivo de revisar cada uno de los items
constituidos dentro del cuestionario para finalmente validar el instrumento de

medicion.
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Tabla 1

Validacion del instrumento realizada por juicio de expertos

Mg Mg. Guilléen
Cervantes ) b Mg. Farro di di
Expertos Ramon Calozie Ruiz, Lizet Promg 10 por FSimEe!
' Debora ’ variable o total
Edgard Denisse Malena
Francisco
1aer 2da lera 2da. lera 2da. lera. 2da.
var. Var. var. Var. var. Var.  Var. Var.
Claridad 5o 5% 83% 84% 83% 84% o  Cuol  83.17%
Objetividad 5o 55 83% 84% 83% 84% o0 307 83.17%
Pertinencia o o0 83% 84% 83% 84% oo O30T 8317%
Actualidad 5o 5% 8306 84% B83% B84% 50 Ou0'  83.17%
Organizacion  5c 9 83w 84% 83% 84% o0 5507 83.179%
82 83 .. a. an o 8267 83.67 .
Suficiencia % % 83% 84% 83% 84% % % 83.17%
mencionalid 8285 g305 a0 836 8a% 207 8387 831794
Consistencia oo OO 83% B84% 83% B84% g oo 83.17%
Coherencia 5o 50 83% B84% 83% B84% o0 ool 83.17%
Metodologia oo OO 83% B84% B83% B84% o  Cuol  83.17%
Total  82% 83% B83% B84% B83% 84% B82.67% 83.67% B83.17%

La herramienta utilizada para realizar la investigacion fue revisada y aprobada por

3 docentes expertos en la materia tanto en el aspecto metodolégico como tedrico,

tras realizar el respectivo ponderado, finalmente se obtuvo un resultado de

83.17%, lo cual califica al instrumento como excelente.
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Tabla 2

Consolidado de Expertos

Grado Nombres
Experto N°1 Mg. Mg. Cervantes Ramoén, Edgar Francisco
Experto N°2 Mg. Mg. Guillén Cabrera, Debora Denisse
Experto N°3 Mg. Mg. Farro Ruiz, Lizet Malena

Confiabilidad.

Para la obtencion del calculo del nivel de confiabilidad de la herramienta de
recoleccion de datos de la actual investigacion, se empled el estadistico Alfa de
Cronbach, mediante el programa SPSS 23. Posteriormente, se continud a realizar
una base de datos en Excel donde fue procesado a través del programa SPSS.
(Ver Anexo 06 y 08).

Segun Mohajan (2017) nos dice que la confiabilidad se alude a la duracion,
estabilidad y repetitividad de los resultados, es decir, el resultado de un
investigador se considera confiable si se han obtenido resultados consistentes en
situaciones idénticas, pero circunstancias diferentes (p.68).

Tabla 3

Confiabilidad de Alfa de Cronbach de las variables Trabajo Remoto y Rendimiento
Laboral

Alfa de Cronbach N de elementos
941 36

Tras haber realizado el analisis de confiabilidad de ambas variables involucradas
en esta investigacion, arrojé un resultado de 0.941, el cual segun la escala de
valorizacion de Alfa de Cronbach se encuentra en un nivel excelente, demostrando
gue el instrumento fue confiable para realizar la encuesta dirigida a los
colaboradores del &rea de ventas de Teleatento del Peru S.A.C.

Del mismo modo, se realiz6 el mismo analisis a la variable Trabajo Remoto.

Tabla 4
Confiabilidad de Alfa de Cronbach de la variable Trabajo Remoto
Alfa de Cronbach N de elementos
,890 18
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El analisis de confiabilidad de la variable Trabajo Remoto, muestra un resultado de
0.890, el cual significa que tiene un buen resultado ya que se encuentra dentro del
rango de lo aceptable segun la escala de valorizacion del Alfa de Cronbach.

Finalmente, se analiz6 a la variable Rendimiento Laboral.

Tabla b
Confiabilidad de Alfa de Cronbach de la variable Rendimiento Laboral
Alfa de Cronbach N de elementos
,911 18

Respecto a la variable Rendimiento Laboral, el analisis de confiabilidad realizado
nos arrojo un resultado de 0.911 lo cual quiere decir que tiene un nivel bueno dentro
de la escala de valorizacion del Alfa de Cronbach.

3.5.Procedimientos.

En esta investigacion se dio inicio con elegir el titulo y empresa con el propésito
de estudio, se encontro la problematica desde el ambito internacional al local, para
avalar el estudio se escogié trabajos previos segun cada variable de la
investigacion y se procedio a elegir las dimensiones e indicadores para enfocarnos
en definir el marco tedrico. Asimismo, se utilizo variedad de autores para una mejor
redaccion, en la parte metodolégica se identificd y se eligio la poblacion y aplicando
la formula se obtuvo la muestra, en lo que respecta a recolectar los datos, fue
utilizada la técnica de la encuesta y como herramienta el cuestionario que se
compuso de 36 preguntas que estuvo enfocado hacia los colaboradores del area
de ventas de la empresa Teleatento del Pert S.A.C., cuando se terminé de realizar
la encuesta se procedio a ordenar toda la informacion recolectada en el software
Microsoft Excel 2016 como base de datos donde después fue trasladada la
informacion al programa estadistico SPSS — V23 el cual se encarg6 de hacer los
calculos adecuados para que arroje los graficos estadisticos respectivamente y de

esa manera confrontar las hipo6tesis formuladas mediante el estadistico respectivo.
3.6. Método de anélisis de datos
Esta investigacion fue realizada a traves del:

3.6.1. Andlisis de datos descriptivo
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De acuerdo con Kaur, et al. (2018) Las estadisticas descriptivas se utilizan para
resumir los datos de manera organizada al describir la relacion entre las variables

en una muestra o poblacion (p.60).

Luego de lograr obtener los resultados de las encuestas ejecutadas en el
area de ventas y tener todo ordenado, se realizé el analisis con la técnica de la
estadistica descriptiva, por tal motivo se uso el programa estadistico SPSS — 23
donde se sintetizo6 la informacion en graficos, cuadros o tablas donde se reflejaron
los resultados expresados en porcentaje que nos facilitd interpretarlos.

3.6.2. Andlisis de datos inferencial

Como menciona Amrhein, et al. (2018) los métodos estadisticos inferenciales
describen relaciones légicas entre supuestos y datos, en lugar de proporcionar

inferencias generalizadas sobre poblaciones universales (p.2).

Con la estadistica inferencial se obtuvo la interpretacién de los resultados
mostrados en cada una de las tablas. Asimismo, se logré contrastar las hipotesis
con el coeficiente estadistico correspondiente, el cual fue el de Rho de Spearman,
con el objetivo de mostrar la correlacion existente entre ambas variables que

fueron estudiadas.
3.7. Aspectos éticos

La presente investigacion se desarrolld6 cumpliendo todas las medidas de
investigacion y principalmente la ética profesional indicados por la Universidad
César Vallejo, manteniendo los principios de originalidad y verdad, ya que para la
utilizacion de informacion de terceros se citd de acuerdo con las normas APA, y la
recoleccion de datos mediante la encuesta fue desarrollada de manera anénima 'y
voluntaria para respetar los derechos de las personas bajo discrecion y
confidencialidad. De igual manera, se conto con el consentimiento del dirigente
encargado del area de ventas, que nos facilitd el poder aplicar el instrumento de
recoleccion de datos (encuesta) para obtener resultados relevantes que

contribuyeron a la investigacion.
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V. RESULTADOS

4.1 Estadistica descriptiva

Tabla 6
Resultado estadistico descriptivo de las variables Trabajo Remoto y Rendimiento
Laboral
Rendimiento Laboral
A Casi
Veces Siempre  Siempre Total
Trabajo A Veces Recuento 1 1 0 2
Remoto % del 2,0% 2,0% 0,0% 4,0%
total
Casi Recuento 6 30 0 36
Siempre % del 12,0% 60,0% 0,0 72,0%
total
Siempre Recuento 0 5 7 12
% del 0,0% 10,0% 14,0% 24,0%
total
Total Recuento 7 36 7 50
% del 14,0% 72,0% 14,0% 100,0%
total

Recuento

Siempre

Figura 1: Relacion entre el Trabajo Remoto y Rendimiento Laboral
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Enlatabla 6 y la figura 1 se muestran los siguientes resultados obtenidos tras haber
aplicado la encuesta:

De los colaboradores del area de ventas encuestados en Teleatento del Peru
S.A.C., el 2,0% indica que a veces existe relacion entre el Trabajo Remoto y
Rendimiento Laboral

Por otro lado, el 60,0% de los encuestados sostienen que casi siempre hay
relacion entre ambas variables de estudio.

Y el 14,0% de los colaboradores encuestados sefalaron que siempre existe esta
relacion.

A modo de resumen, del 100% de los colaboradores del area de ventas
encuestados en Teleatento del Perd S.A.C. cualquiera sea el nivel respecto al
Trabajo Remoto, el 14% sostiene que a veces existe el Rendimiento Laboral, el
72% indica que casi siempre existe Rendimiento Laboral y el otro 14% sefiala que

Siempre existe un buen Rendimiento Laboral.

Tabla 7

Resultado estadistico descriptivo del Trabajo Remoto y Motivacion

Motivacién
A Casi
Veces Siempre  Siempre Total

Trabajo A Veces Recuento 1 1 0 2

Remoto % del 2,0% 20% 0,0%  4,0%
total

Casi Recuento 5 29 2 36

Siempre % del 10,0% 58,0% 4,0% 72,0%
total

Siempre Recuento 0 7 5 12

% del 0,0% 14,0% 10,0% 24,0%
total

Total Recuento 6 37 7 50

% del 12,0% 74,0% 14,0% 100,0%
total
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Recuento

A Veces Casi Siempre Siempre

Figura 2: Relacion entre el Trabajo Remoto y Motivacion

La tabla 7 y la figura 2 presentan los siguientes resultados que fueron obtenidos
luego de haber aplicado la encuesta:

De los colaboradores del area de ventas encuestados en Teleatento del Peru
S.A.C., el 2,0% sostienen que a veces existe relacion entre el Trabajo Remoto y la
Motivacion.

El 58,0% de los encuestados manifiestan que casi siempre hay relacién entre
el Trabajo Remoto y la Motivacion.

Y el 10,0% de los colaboradores encuestados indican que siempre existe esta
relacion.

Para finalizar, del 100% de los colaboradores del é&rea de ventas
encuestados en Teleatento del Peru S.A.C. cualquiera sea el nivel respecto al
Trabajo Remoto, el 12,0% sostiene que a veces existe la Motivacion, el 74,0%
manifiesta que casi siempre existe la Motivacién y el otro 14,0% restante indica que
siempre existe una excelente Motivacién al momento de realizar sus labores

asignadas en el area.
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Tabla 8

Resultado estadistico descriptivo del Trabajo Remoto y Compromiso

Compromiso
Casi

AVeces Siempre Siempre Total

Trabajo A Veces Recuento 1 1 0 2

Remoto % del 2,0% 2,0% 0,0% 4,0%
total

Casi Recuento 7 26 3 36

Siempre % del 14,0% 52,0%  6,0% 72,0

total %

Siempre Recuento 0 7 5 12

% del 0,0% 14,0% 10,0% 24,0

total %

Total Recuento 8 34 8 50

% del 16,0% 68,0% 16,0% 100,

total 0%

Recuento

AVeces

Casi Siempre

Siempre

Figura 3: Relacion entre el Trabajo Remoto y Compromiso
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La tabla 8 y la figura 3 arrojan los siguientes resultados que fueron obtenidos luego
de haber aplicado la encuesta:

De los trabajadores del area de ventas encuestados en Teleatento del Peru
S.A.C,, el 2,0% manifiestan que a veces existe relacion entre el Trabajo Remoto y
el Compromiso de los colaboradores miembros del area.

El otro 52,0% de los encuestados sefialan que casi siempre hay dicha
relacion.

Y el 10,0% de los colaboradores encuestados indican que siempre existe
relacion entre el Trabajo Remoto y el Compromiso.

Finalmente, del 100% de los colaboradores del area de ventas encuestados
en Teleatento del Pert S.A.C. cualquiera sea el nivel respecto al Trabajo Remoto,
el 16,0% manifiestan que a veces existe el Compromiso, el 68,0% sefialan que casi
siempre existe el Compromiso y el otro 16,0% restante indican que siempre existe
Compromiso por parte de los colaboradores miembros del area para cumplir con

sus objetivos personales y organizacionales.

Tabla 9

Resultado estadistico descriptivo del Trabajo Remoto y Calidad de Servicio

Calidad de Servicio

A Casi
Veces Siempre  Siempre Total
Trabajo A Veces Recuento 1 1 0 2
Remoto % del 2,0% 2,0% 0,0  4,0%
total
Casi Recuento 6 27 3 36
Siempre % del 12,0% 54,0%  6,0% 72,0%
total
Siempre Recuento 0 4 8 12
% del 0,0% 8,0% 16,0% 24,0%
total
Total Recuento 7 32 11 50
% del 14,0% 64,0% 22,0% 100,0%
total
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Recuento

A Veces Casi Siempre Siempre

Figura 5: Relacion entre el Trabajo Remoto y Calidad de Servicio

La tabla 9 y la figura 4 muestran los siguientes resultados que fueron obtenidos tras
haber aplicado la encuesta:

De los trabajadores del area de ventas encuestados en Teleatento del Peru
S.A.C,, el 2,0% sefalan que a veces existe relacion entre el Trabajo Remoto y la
Calidad de Servicio.

El 54,0% de los encuestados indican que casi siempre hay relacion entre el
Trabajo Remoto y la Calidad de Servicio.

Y el 16,0% de los colaboradores encuestados manifiestan que siempre
existe esta relacion.

En resumen, del 100% de los colaboradores del area de ventas encuestados
en Teleatento del Pert S.A.C. cualquiera sea el nivel respecto al Trabajo Remoto,
el 14,0% seinalan que a veces existe la Calidad de Servicio, el 64,0% indican que
casi siempre existe la Calidad de Servicio y el otro 22,0% restante indica que
siempre existe una excelente Calidad de Servicio brindada cuando realizan sus

funciones en el area.
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4.2 Estadistica inferencial
4.2.1 Prueba de Normalidad
Definicidon de hipotesis para la relacion de prueba de normalidad
e Ho: La distribucion de la muestra es normal

e Ha: La distribucion de la muestra no es normal
Reglas para tomar la decision:
Si la Sig. P valor 20.05 se acepta la Ho.

Si la Sig. P valor <0.05 se rechaza la Ho.

Tabla 10

Prueba de normalidad de las variables Trabajo Remoto y Rendimiento Laboral

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Trabajo Remoto 417 50 ,000 ,661 50 ,000
Rendimiento ,360 50 ,000 , 709 50 ,000

Laboral
a. Correccion de significacion de Lilliefors

En la tabla 10 se visualiza el resultado de la prueba de normalidad de las variables
Trabajo Remoto y Rendimiento Laboral. Como la muestra utilizada fue igual a 50
colaboradores pertenecientes al area de ventas en Teleatento del Pera S.A.C., el
estadistico utilizado fue Kolmogorov-Smirnov@. Cabe resaltar que existe un nivel de
significancia de 0,000, menor al 0,05; es decir que se procede a rechazar la
hipétesis nula aceptando la hipotesis alterna; es decir que la distribucion de la
muestra no es normal, por lo cual se procedi6 a utilizar el estadistico de Rho de
Spearman para la contrastacion de las hipotesis.
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4.2.2 Prueba de hipotesis
Prueba de Hipdétesis general
e Ho: No existe relacion entre el trabajo remoto y rendimiento laboral de los
colaboradores del area de ventas de la Empresa Teleatento del Peru
S.A.C., Ate 2021.
e Hai: Existe relacion entre el trabajo remoto y rendimiento laboral de los
colaboradores del area de ventas de la Empresa Teleatento del Perd S.A.C.,
Ate 2021

Reglas para tomar la decision:
Si la Sig. P valor 20.05 se acepta la Ho.
Si la Sig. P valor <0.05 se rechaza la Ho.

Tabla 11

Prueba de contrastacion de hipotesis general entre el Trabajo Remoto y
Rendimiento Laboral

Trabajo Rendimiento

Remoto Laboral
Rho de Trabajo Remoto Coeficiente de 1,000 ,626"
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) : ,000
N 50 50
Rendimiento Coeficiente de ,626™ 1,000
Laboral correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

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

En la tabla 11 se muestra el resultado obtenido de la contrastacidon de hipétesis, la
cual fue realizada mediante el estadistico del Rho de Spearman que arrojo una
correlacion de 0,626, el cual significa una correlacion positiva considerable. Dicha

correlacion es significativa en el nivel 0,01 (1%).

El nivel de significancia fue de 0,000, menor a 0.05; por lo tanto, se rechazé
la hipotesis nula y se pudo aceptar la hipotesis alterna, lo que quiere decir que
existe relacion significativa entre el Trabajo Remoto y Rendimiento Laboral de los
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colaboradores del area de ventas de la empresa Teleatento del Peru S.A.C., Ate
2021.

Prueba de Hipotesis Especificas
Primera Hipoétesis Especifica
e Ho: No existe relacion entre el trabajo remoto y la motivacién de los
colaboradores del area de ventas de la Empresa Teleatento del Pera
S.A.C., Ate 2021.
e Hi: Existe relacion entre el trabajo remoto y la motivacion de los
colaboradores del area de ventas de la Empresa Teleatento del Peri S.A.C.,
Ate 2021

Reglas para tomar la decision:
Si la Sig. P valor 20.05 se acepta la Ho.
Si la Sig. P valor <0.05 se rechaza la Ho.

Tabla 12

Prueba de contrastacion de primera hipétesis especifica entre el Trabajo Remoto y
la Motivacién

Trabajo
Motivacibn  Remoto
Rho de Motivacién Coeficiente de 1,000 467"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,001
N 50 50
Trabajo Coeficiente de 467" 1,000
Remoto correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 50 50

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

En la tabla 12 se presenta el resultado de la primera contrastacion de hipétesis
especifica, la cual fue realizada mediante el estadistico del Rho de Spearman que
arrojo una correlacion de 0,467, el cual significa una correlacion positiva media.

Dicha correlacién es significativa en el nivel del 1% (0,01).

31



El nivel de significancia fue de 0,001; es decir menor a 0.05, por lo que se
rechazo la hipotesis nula y se pudo aceptar la alterna, lo que quiere decir que existe
relacion significativa entre el Trabajo Remoto y La Motivacion de los colaboradores

del area de ventas de la Empresa Teleatento del Pera S.A.C., Ate 2021.
Segunda Hipétesis Especifica

e Ho: No existe relacion entre el trabajo remoto y el compromiso de los
colaboradores del area de ventas de la Empresa Teleatento del Peru
S.A.C., Ate 2021.

e Hi: Existe relacion entre el trabajo remoto y el compromiso de los
colaboradores del area de ventas de la Empresa Teleatento del Perd S.A.C.,
Ate 2021

Reglas para tomar la decision:
Si la Sig. P valor 20.05 se acepta la Ho.
Si la Sig. P valor <0.05 se rechaza la Ho.

Tabla 13

Prueba de contrastacion de segunda hipétesis especifica entre el Trabajo Remoto
y el Compromiso

Trabajo
Compromiso Remoto
Rho de Compromiso Coeficiente de 1,000 435"
Spearman correlaciéon
Sig. (bilateral) . ,002
N 50 50
Trabajo Coeficiente de 435" 1,000
Remoto correlacion
Sig. (bilateral) ,002
N 50 50

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

En la tabla 13 se aprecia el resultado obtenido de la segunda contrastacion de

hipétesis especifica, la cual fue realizada mediante el estadistico del Rho de
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Spearman que arrojo una correlacion de 0,435, el que significa una correlacion

positiva media. Dicha correlacion es significativa en el nivel del 1% (0,01).

El nivel de significancia fue de 0,002; es decir menor a 0.05, por lo que se
rechazo la hipotesis nula y se pudo aceptar la alterna, lo que quiere decir que existe
relacion significativa entre el trabajo remoto y el compromiso de los colaboradores

del area de ventas de la Empresa Teleatento del Peru S.A.C., Ate 2021.
Tercera Hipotesis Especifica

e Ho: No existe relacion entre el trabajo remoto y la calidad de servicio de los
colaboradores del area de ventas de la Empresa Teleatento del Peru
S.A.C., Ate 2021.

e Ha: Existe relacién entre el trabajo remoto y la calidad de servicio de los
colaboradores del area de ventas de la Empresa Teleatento del Perd S.A.C.,
Ate 2021

Reglas para tomar la decision:
Si la Sig. P valor 20.05 se acepta la Ho.

Si la Sig. P valor <0.05 se rechaza la Ho.

Tabla 14

Prueba de contrastacion de tercera hipotesis especifica entre el Trabajo Remoto y
la Calidad de Servicio

Trabajo Calidad de

Remoto Servicio
Rho de Trabajo Remoto Coeficiente de 1,000 576"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
Calidad de Coeficiente de 576" 1,000
Servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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En la tabla 14 se muestra el resultado de la tercera contrastacion de hipotesis
especifica, la cual fue realizada mediante el estadistico del Rho de Spearman que
arrojo una correlacion de 0,576, el cual significa una correlacion positiva

considerable. Dicha correlacién es significativa en el nivel 0,01 (1%).

El nivel de significancia fue de 0,000; es decir menor a 0.05, por lo que se
rechazé la hipotesis nula 'y se pudo aceptar la hipotesis alterna, o que quiere decir
que existe relacion significativa entre el trabajo remoto y la calidad de servicio de
los colaboradores del area de ventas de la Empresa Teleatento del Perd S.A.C.,
Ate 2021.
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V. DISCUSION

El actual estudio arrojé resultados respecto a la relacion del Trabajo Remoto y
Rendimiento Laboral de los colaboradores del area de ventas de la empresa
Teleatento del Pert S.A.C., Ate 2021; de tal forma que se comparé mediante la
discusion con los resultados de otras investigaciones que se consideraron como

antecedentes en el presente elaborado proyecto de investigacion.

De acuerdo con el objetivo general determinar la relacion entre el trabajo
remoto y rendimiento laboral de los colaboradores del area de ventas de la
empresa Teleatento del Pert S.A.C., Ate, 2021 con los resultados obtenidos en la
tabla 11 donde se muestra una correlacion positiva considerable (Rho=0,626).
Este resultado afirma que existe relacion entre ambas variables de estudio; estos
datos se comparan con el estudio realizado por Garcia (2020) titulado Trabajo
remoto y Desempefio laboral del personal de la fiscalia provincial de Cutervo
durante el Estado de Emergencia- COVID 19, el cual tuvo una correlacion de 0,896
considerada una correlacion positiva muy fuerte, esto quiere decir que existe una
relacion significativa entre sus variables de estudio. Tras todo lo descrito y los
resultados obtenidos se asegura que existe una relacion significativa entre el
Trabajo Remoto y Rendimiento Laboral de los colaboradores del area de ventas
de la Empresa Teleatento del Perd S.A.C., Ate 2021; ya que, para ejecutar el
teletrabajo en la organizacion, se tiene que tener un previo planeamiento y analisis
de indicadores para que no afecte al rendimiento laboral y de esta manera la
entidad siga siendo productiva en el mercado competitivo actual. Asimismo,
Gonzales, Lépez, Marquez y Nufiez (2017), aseveran que se pueden destacar
ventajas como la implementacion de la flexibilidad en la fuerza laboral junto a la
mejora de la calidad del trabajo el cual genera el incremento de la satisfaccion del

personal y de la organizacién a distancia.

En lo que respecta al primer objetivo especifico el cual es identificar la
relacion entre el trabajo remoto y la motivacion de los colaboradores del area de
ventas de la empresa Teleatento del Pera S.A.C. Ate, 2021, los resultados
obtenidos en la tabla 12 presentan una correlacion positiva media, siendo su
coeficiente de Rho de Spearman de 0,467. Este parrafo descrito asegura que

existe relacion significativa entre el trabajo remoto y la motivacion de los
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colaboradores que integran el area de ventas; datos que fueron confrontados con
Aguilar (2018) que plasma en su tesis “Influencia de la Motivacion en el rendimiento
laboral del personal de la Empresa Inversiones Lefa y Sabor S.A.C., Lima, 2018”,
donde se obtuvo una correlacion de Rho de Spearman de 0.860, lo cual quiere
decir una correlacion positiva muy fuerte, concluyendo que la motivacion
contribuye de manera positiva en el rendimiento laboral de los trabajadores de la
Empresa Inversiones Lefiay Sabor S.A.C. Por todo lo anterior, se afirma que existe
una correlaciéon positiva considerable entre el Trabajo Remoto y la Motivacién de
los colaboradores del area de ventas de la empresa Teleatento del Pera S.A.C,;
en otras palabras, la motivacion para el colaborador tiene un diferente enfoque al
ejecutarse en el trabajo remoto; es decir que la estrategia de motivar cambia al
tener un personal que trabaja desde casa, motivo por el cual se busca mantener
activo este indicador con el objetivo de cumplir con los indicadores de la
organizacion. Ademas, Ruiz (2016), nos dice que la motivacion es uno de los
factores que determina la manera en la que el colaborador percibe a su centro

laboral, la productividad, el grado de satisfaccion, entre otros.

Por consiguiente, el segundo objetivo especifico, identificar la relacion entre
el trabajo remoto y el compromiso de los colaboradores del area de ventas de la
empresa Teleatento del Pert S.A.C., Ate, 2021, en los hallazgos de la tabla 13 se
refleja una correlacién positiva media siendo su coeficiente de Rho de Spearman
de 0,435, lo cual confirma que existe relacidn positiva considerable entre el trabajo
remoto y el compromiso de los colaboradores del area de ventas. Estos resultados
se comparan con la investigacion de Schall (2019), en su tesis titulada “La relacion
entre el trabajo a distancia y la satisfaccion laboral: los roles mediadores de la
autonomia percibida, el conflicto entre el trabajo y la familia y la intensidad del
teletrabajo”, donde se obtuvo un Rho= 0,160 el cual quiere decir que existe una
correlacion positiva media entre ambas variables que fueron estudiadas. Tras todo
lo anterior, se asevera que existe una relacion significativa entre el Trabajo Remoto
y el compromiso de los colaboradores del area de ventas en Teleatento del Peru
S.AC.; ya que mantener un personal comprometido al momento de que realizan la
gestion, trae buenos resultados que los lleven a cumplir con los objetivos diarios,
semanales y mensuales. De la misma forma, Flores y Pujadas (2018) mencionan

que el factor tiempo de estar trabajando en una organizacion, influye que el
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colaborador sea leal y principalmente sentirse comodos, lo cual conlleva a que

estén mas comprometidos con la entidad.

Finalmente, el tercer objetivo especifico el cual es identificar la relacion
entre el trabajo remoto y la calidad de servicio de los colaboradores del area de
ventas de la Empresa Teleatento del Pera S.A.C., Ate, 2021, en la tabla 14 se
manifiesta una correlacion positiva considerable de Rho de Spearman equivalente
a 0,576, asimismo con una significancia de 0,000. Este resultado asegura que
existe relacion entre ambos. Estos datos se comparan con el estudio de Aranibar
(2016) “Mejoramiento de la Productividad y Minimizacion de Costos de la
Consultoria Informatica mediante el modelo de teletrabajo”, donde se obtuvo un
Rho de Spearman equivalente a 0.83, siendo una correlacion positiva alta entre
ambas variables estudiadas. Todo lo descrito anteriormente, asegura que existe
una relacion positiva considerable entre el Trabajo Remoto y la calidad de servicio
de los colaboradores del area de ventas de Teleatento del Perd S.A.C.; es decir
que, la calidad de servicio es una caracteristica que marca la diferencia respecto
a otras entidades del mismo rubro del Contact Center, reflejada en la ejecucion del
trabajo remoto. Asimismo, Nahuirima (2015) afirma que la calidad de servicio debe
ser tomada en cuenta como un factor importante ya que, si se obtiene un
porcentaje perfecto como indicador, se alcanzara resultados eficientes en relacion

a la satisfaccion del cliente.
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VI.  CONCLUSIONES

Acorde a los objetivos planteados y ademas de los resultados conseguidos a lo

largo del desarrollo de la investigacion, se llegaron a las siguientes conclusiones:

Primera. - En cuanto al primer objetivo general, se precisa que existe una
correlacién positiva considerable (Rho=0,626) entre el trabajo remoto y el
rendimiento laboral del colaborador del area de ventas en Teleatento del Peru
S.A.C., Ate 2021; por lo cual se concluye que al estar ejecutando el trabajo remoto
en muchas empresas se tiene que cuidar el factor del rendimiento laboral, ya que
existe una relacion entre ambas variables; ademéas de ello, el 60,0% de los
encuestados sostienen que casi siempre hay relacidon entre el trabajo remoto y el
rendimiento laboral. También se asegura que tiene ventajas como la
implementacion de la flexibilidad en la fuerza laboral junto a la mejora de la calidad
del trabajo el cual genera el incremento de la satisfaccion del personal y de la

organizacion a distancia.

Segunda. - De acuerdo con el primer objetivo especifico, se precisa que existe
una correlacion positiva media, siendo su coeficiente de Rho de Spearman de
0,467 entre el trabajo remoto y la motivacion en el colaborador del area de ventas
en Teleatento del Perd S.A.C., Ate 2021; es decir que, que el colaborador al no
encontrarse motivado no puede desenvolverse de manera esperada al momento
de ejercer sus labores de manera remota debido a que existe una relaciéon entre

ambas.

Tercera. — En cuanto al segundo objetivo especifico, se precisa que existe una
correlacion positiva media siendo su coeficiente de Rho de Spearman de 0,435
entre el trabajo remoto y el compromiso en el colaborador del area de ventas en
Teleatento del Perd S.A.C., Ate 2021; por lo cual se concluye que el personal tiene
gue estar comprometido con la organizacion ya que esto significa tener identidad
con esta misma, y de esta manera el trabajo remoto obtiene resultados favorables
traducidos en altos indices de rentabilidad, el cual beneficia a la entidad y al

colaborador.

Cuarta. — De acuerdo con el tercer objetivo especifico, se precisa que existe una
correlacion positiva considerable de Rho de Spearman equivalente a 0,576 entre

el trabajo remoto y calidad de servicio en el colaborador del area de ventas en
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Teleatento del Pera S.A.C., Ate 2021; es decir que la calidad de servicio juega
también un papel importante al optar reinventarse con el trabajo remoto ya que
uno de los indicadores que maneja la empresa es mantener la fidelizacion del

cliente con esta misma, y esto se consigue a través de la buena atencion.

39



VIl. RECOMENDACIONES
Tras los resultados obtenidos, se proponen las recomendaciones siguientes:

Primera. — Puesto que se observo una correlacion positiva considerable entre el
trabajo remoto y el rendimiento laboral, se sugiere que se implemente una mejora
en los softwares utilizados y que se realice un uso de las herramientas virtuales
para gue se mantenga una constante comunicacion con los jefes, supervisores o
con los mismos compafieros de trabajo, para que de esta manera las dudas sean
disipadas y eso permita que no bajen sus indicadores de gestion; asimismo de
asegurarse que cada colaborador tenga revisiones técnicas peridédicas de sus
equipos con los que realizara el teletrabajo, lo cual hara 6ptimo su rendimiento

laboral.

Segunda. - Debido a que existe una correlacion positiva media entre el trabajo
remoto y la motivacién, se sugiere que se implemente capacitaciones quincenales,
donde se desarrollen actividades que desplieguen técnicas de relajacion y manejo
de estrés; asimismo, que se realice activaciones diarias en la jornada de trabajo,
como por ejemplo los gritos de guerra en equipo que de una u otra forma hace que
el personal inicie motivado sus labores; por el lado econémico, que se brinde un
incentivo adicional por su rendimiento; es decir por un objetivo alcanzado en el dia,
muy aparte de las comisiones que habitualmente se brinda en la empresa de

manera mensual.

Tercera. — Considerando la correlacion positiva media entre el trabajo remoto y el
compromiso, se sugiere tener espacios seguros de comunicacion directa entre
colaborador y jefe en donde el tema principal sea enfatizar sus oportunidades de
mejora para que sean utilizadas posteriormente como fortaleza en beneficio propio
y de la organizacion, de esta manera el colaborador se sentira mas comprometido
con el area y por consiguiente con la empresa se generara identidad y lograra los
objetivos de esta misma; por otro lado, reconocer el logro del colaborador
proyectando lo que ha logrado alcanzar mediante la multimedia, asi como también

postearlo en las redes sociales privadas de la entidad.

Cuarta. — En vista de la correlacion positiva considerable entre el trabajo remoto y
la calidad de servicio, se sugiere que exista monitoreos continuos con el fin de

detectar malas practicas en relacion al servicio brindado hacia el cliente para que
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de esta manera se planteen soluciones rapidas y asi no impacten al indicador de
calidad; del mismo modo, que se programe refuerzos de los procedimientos de
gestion con los colaboradores que presenten oportunidad de mejora para que
desarrollen sus habilidades ejerciendo sus labores eficientemente y beneficie al

indicador mencionado.
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ANEXOS

Anexo 01. Matriz de operacionalizacion de variables

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicién
Segun (Arpine, 2020) el El trabaio remoto se Evaluacion de servicio
trabajo remoto es una J o Medicion de
. descompuso en las La capacitacion
actividad de aspecto laboral S X ) _ resultados
: siguientes dimensiones: La .
Trabajar desde casa se o Desempefio Ordinal
capacitacion, las p : —
remonta al pasado. Al . . . Escala tipo Likert:
fincioio. hace 1914 millones herramientas de tecnologia y Herramientas (1) Nunca
TRABAJO 8 IO, L ori la mejora de procesos, para [ as herramientas de virtuales .
REMOTO e afnos, el primer . ] (2) Casi nunca
" : " poder ser medidas. La tecnologia Internet
trabajador" (Homo ergaster) medicion se hizo mediante la _ _ i 3) A veces
no se movia mucho de casa técnica de la encuesta y el Equipos informaticos  (4) Casi siempre
para cazar (que era la forma instrumento mediante el Optimizacién (5) Siempre
de trabajar y llevar la comida . L La mejora de L
cuestionario tipo de escala Organizacioén
a la mesa durante ese Likert procesos
tiempo) (p.4). Monitoreo
Al respecto (Abubaha, 2019) Oportunidades de
menciona que el desarrollo
Comportamlento y el Las dimensiones Motivacion Incentivos
rendimiento laboral de los consideradas para _
empleados tiene que ser la variable deIFI)?endimiento Clima laboral Ordinal
motivado constantemente, ya Laboral fueron: motivacion Productividad Escala tipo Likert:
- gue a la falta de ello tienden : T ’ _ (1) Nunca
Rendimiento . . compromiso y calidad de . Involucramiento :
a renunciar voluntariamente a v — . Compromiso i (2) Casi nunca
Laboral : servicio. La medicion se hizo emocional
un trabajo y bu_sc_ar uno mediante la técnica de la A i (3) A veces
nuevo. El rendimiento laboral - 0~ ST Estado de animo  (4) Casi siempre
estéa referido a la manera de mediante )él cuestionario tipo Satisfaccion de los  (5) Siempre
como los colaboradores de escala Likert Calidad de colaboradores
emplean de una forma Servicio Competitividad
eficiente sus labores de la o
Fidelizacién

organizacién (p.36).
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Anexo 02: Instrumento de recolecciéon de datos

Ficha de Encuesta

Un grato saludo a cada uno de ustedes, somos estudiantes de la Universidad

César Vallejo, con el presente cuestionario, contribuirdn a una investigacion que

tiene como objetivo determinar la relacion entre el trabajo remoto y rendimiento

laboral. Toda la informacion sera de caracter confidencial y utilizada solamente

con fines investigativos. Tener en cuenta, marcar con un (X) segun corresponda

los valores del siguiente cuadro:

1 2 3 4 5
Escala
NUNCA | CASI NUNCA | A VECES | CASI SIEMPRE | SIEMPRE
OPCION DE
V1. TRABAJO REMOTO RESPUESTA
1 2 3 4 5
c (7] w | w
2 3538 k| &
5 , 2|22 ulg=|=
E Indicador N° items S5|o5| 2w W
5 =z Z| < RN7)
1 |¢Tiene una buena experiencia en las
Evaluacion de capacitaciones?
c servicio 2 |,Se absuelven todas tus preguntas y
:g preocupaciones?
S 3 |cRecibes un correcto y necesario feedback?
° Medicién de
2 resultados 4 |, Sus objetivos se alinean a lo desplegado en las
o capacitaciones?
5 5 |¢ Tiene beneficios como colaborador?
Desempefio 6 |¢,Su experiencia realizando trabajo remoto es
buena?
7 | Tiene todos los  programas  Office
i ?
o Herramientas actuall_zados. —
o ) 8 |¢Funcionan de manera correcta los aplicativos?
@ o Virtuales
& § 9 |.Se le entrega el servicio o se le considera en
Eo Internet Su pago?
% 8 10|¢, Trabaja sin inconvenientes con su internet?
ﬁ ) 11 Se le entrega equipos necesarios para trabajar
8 ~ Equipos remotamente?
informaticos 12| Tiene atencién técnica en caso de averias?
" 13|¢ Llega a cumplir sus objetivos mensuales?
o Optimizacion - — -
@ P 14; Su trabajo es eficiente todos los dias?
(8]
g 15|; El area realiza una gestion ordenada?
S Organizacion 16].Cumple con sus labores respetando su
g jornada?
T 17| Los objetivos se despliegan de manera
E Monitoreo mensual? _ _ _
4 18|¢, Si trabajara més horas seria méas productivo?




V2. RENDIMIENTO LABORAL

OPCION DE
RESPUESTA

[EnY

2

w

4

Dimension

Indicador

No

ftems

NUNCA

CASI
NUNCA

A VECES

CASI
SIEMPRE

SIEMPRE|

Motivacién

Oportunidades de
desarrollo

¢ La compafiia invierte en sus capacitaciones
ly educacion laboral?

¢La empresa esta comprometida con su
desarrollo profesional?

Incentivos

¢ El disefio de programa de incentivos de la
compafiia es adecuado?

¢ Las comisiones proporcionadas por la
compafiia estan dentro de su rango estimado
por su desempefio?

Clima laboral

¢ El ambiente de trabajo es propicio para
realizar sus labores asignadas?

¢ Se fomenta el comparfierismo y la unién
entre los colaboradores?

Compromiso

Productividad

¢ Tiene un proceso de mejora continua
respecto a sus ventas realizadas?

¢, Se siente a gusto con sus resultados al
terminar su horario de trabajo?

Involucramiento
emocional

¢, Se preocupa la organizacién por generar
sentido de pertenencia?

10

¢, Sientes comodidad al realizar tus labores
asignadas?

Estado de animo

11

¢, Su dirigente o jefe inmediato se preocupa
por su persona?

12

¢, Su equipo de trabajo y dirigente te apoyan y
te inspiran a mejorar?

Calidad de servicio

Satisfaccion de los
colaboradores

13

¢, Se siente valorado como colaborador en la
empresa?

14

¢ Las herramientas brindadas por la compafiia
le permiten realizar sus labores
satisfactoriamente?

Competitividad

15

¢, Considera que la organizacion esta
pendiente de las tendencias del entorno?

16

¢ Sus capacidades y habilidades estan
alineadas a cumplir con los objetivos de la
compafiia?

Fidelizacion

17

¢ Se identifica con la mision, vision y valores
de la compafiia?

18

¢, Son adecuadas las relaciones
interpersonales entre compafieros de trabajo?




Anexo 03: Validez de los expertos

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante: Mg. CERVANTES RAMON, EDGARD FRANCISCO

1.2. Cargo e Institucién donde labora: Docente a tiempo Completo -UCV
1.3. Especialidad del experto:

INVESTIGACION

14. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario
1.5. Autor(es) delinstrumento: BAZAN SALVATIERRA, ANA VALERIA y POCOMUCHA MALLMA, JHON

ANTHONY

ASPECTOS DE VALIDACION:

VARIABLE (1) Trabajo remoto

PROMEDIODEVALORACION

Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 82
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y 82
logica.
Responde a las necesidades internas y 82
PERTINENCIA externas de la investigacion
Esta adecuado para valorar aspectos y 82
ACTUALIDAD estrategias de mejora
~n | Comprende los aspectos en calidad y 82
ORGANIZACION dlaridad.
SUFICIENCIA Ti_ene cc_>herencia entre indicadores y las 82
dimensiones.
INTENCIONALIDA Estim’a [as estratfagias que r'e:sponda al 82
D proposito de la investigacion
Considera que los ftems utilizados en este 82
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente 82
instrumento adecuado al tipo de
COHERENCIA usuario a quienes se dirige el
instrumento
METODOLOGIA Considera que los items miden lo que 82
pretende medir.
82

OPINION DE APLICACION:

Valido y aplicable | X

No valido ni aplicable

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?




IV. PROMEDIO DE VALORACION:

82 %

Ate, 24 de agosto del 2021
k_i - —/,\/"4 =

Firma de experto informante

DNI N° 06614765



INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

V.

IV. OPINION DE APLICACION:

PROMEDIO DE VALORACION

DAT

ENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Mg. CERVANTES RAMJON, EDGARD FRANCISCO

1.2. Cargo e Institucion donde labora: Docente a tiempo Completo - UCV
1.3. Especialidad del experto:

INVESTIGACION

14. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario
L5. Autor(es) del instrumento: BAZAN SALVATIERRA, ANA VALERIA y POCOMUCHA MALLMA, JHON

ANTHONY

ASPECTOS DE VALIDACION:
VARIABLE (2): Rendimiento laboral

Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 83
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y 83
logica.
Responde a las necesidades internas y 83
PERTINENCIA externas de la investigacion
Esta adecuado para valorar aspectos y 83
ACTUALIDAD estrategias de mejora
~n | Comprende los aspectos en calidad y 83
ORGANIZACION dlaridad.
SUFICIENCIA Tiene coherencia entre indicadores y las 83
dimensiones.
INTENCIONALIDA | Estima las estrategias que responda al 83
D propasito de la investigacion
Considera que los ftems utilizados en este 83
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente 83
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de
usuario a quienes se dirige el
instrumento
<~ |Considera que los items miden lo que 83
METOROLOGIA pretende medir.
] 83
PROMEDIODEVALORACION

Viélidoy aplicable | x

No valido ni aplicable

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

83 %

Ate, 24 de agosto del 2021

C )=/ «

/

/

7

Firma de experto informante

DNI N° 06614765




INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

PROMEDIO DE VALORACION

DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Mg. GUILLEN CABRERA DEBORA DENISSE

1.2. Cargo e Institucion donde labora: Docente atiempo Completo - UCV
1.3. Especialidad del experto:

INVESTIGACION

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluaciéon: Cuestionario

1.5. Autor(es) del instrumento:

ANTHONY

ASPECTOS DE VALIDACION:

VARIABLE (1): Trabajo remoto

BAZAN SALVATIERRA, ANA VALERIA y POCOMUCHA MALLMA, JHON

PROMEDIODEVALORACION

Deficiente | Regular | Bueno |Muybueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% | 21-40% |41-60% | 61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 83
OBJETIVIDAD :E,st_a expresado de manera coherente y 83
Ogica.
Responde a las necesidades internas y 83
PERTINENCIA externas de la investigacion
Esta adecuado para valorar aspectos y 83
ACTUALIDAD estrategias de mejora
< | Comprende los aspectos en calidad y 83
ORGANIZACION daridad.
Tiene coherencia entre indicadores y las 83
SUIFLELEELA dimensiones.
Estima las estrategias que responda al 83
II:')\]TENCIONALIDA proposito de la investigacion
Considera que los ftems utilizados en este 83
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente 83
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de
usuario a quienes se dirige el
instrumento
-« |Considera que los items miden lo que 83
METODOLOGIA pretende medir.
83

OPINION DE APLICACION:

Valido y aplicable X

No valido ni aplicable

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

83 %

Ate, 24 de agosto del 2021

Firma de experto informante
DNI N° 46417339




INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

PROMEDIO DE VALORACION

DAT

ENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Mg. GUILLEN CABRERA DEBORA DENISSE

1.2. Cargo e Institucion donde labora: Docente atiempo Completo - UCV
1.3. Especialidad del experto:

INVESTIGACION

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario
L.5. Autor(es) del instrumento: BAZAN SALVATIERRA, ANA VALERIAy POCOMUCHA MALLMA, JHON

ANTHONY

IV. ASPECTOS DE VALIDACION:
VARIABLE (2): Rendimiento laboral

Deficiente | Regular | Bueno |Muybueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 84
OBJETIVIDAD IE'st_a expresado de manera coherente y 84
Ogica.
Responde a las necesidades internas y 84
PERTINENCIA externas de la investigacion
Esta adecuado para valorar aspectos y 84
ACTUALIDAD estrategias de mejora
~n; | Comprende los aspectos en calidad y 84
ORGANIZACION daridad.
Tiene coherencia entre indicadores y las 84
SUIFLELEELA dimensiones.
INTENCIONALIDA | Estimalas estrategias que respondaal 84
D proposito de la investigacion
Considera que los ftems utilizados en este 84
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente 84
instrumento adecuado al tipo de
COHERENCIA usuario a quienes se dirige el
instrumento
- = |Considera que los items miden lo que 84
METODOLOGIA pretende medir.
i 84
PROMEDIODEVALORACION

IV.OPINION DE APLICACION:

Vélido y aplicable X

No valido ni aplicable

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

84 %

Ate, 24 de agosto del 2021

Firma de experto informante

DNI N° 46417339




DAT

ENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Mg. FARRO RUIZ LIZET MALENA

1.2. Cargo elnstitucién dondelabora: Docente atiempo Completo - UCV

1.3. Especialidad del experto:

INVESTIGACION

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién: Cuestionario
1.5. Autor(es) del instrumento: BAZAN SALVATIERRA, ANA VALERIA y POCOMUCHA MALLMA, JHON

ANTHONY

ASPECTOS DE VALIDACION:

VARIABLE (1): Trabajo remoto

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

PROMEDIODEVALORACION

Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 8L-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 83
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y 83
logica.
Responde a las necesidades internas y 83
PERTINENCIA externas de la investigacion
Esta adecuado para valorar aspectos y 83
ACTUALIDAD estrategias de mejora
~n | Comprende los aspectos en calidad y 83
ORGANIZACION dlaridad.
SUFICIENCIA Ti_ene cc_>herencia entre indicadores y las 83
dimensiones.
INTENCIONALIDA | Estima las estrategias que responda al 83
D propasito de la investigacion
Considera que los ftems utilizados en este 83
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente 83
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de
usuario a quienes se dirige el
instrumento
METODOLOGIA Considera que los items miden lo que 83
pretende medir.
83

11.OPINION DE APLICACION:

Viélidoy aplicable | X

No valido ni aplicable

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

PROMEDIO DE VALORACION

83 %

Ate, 24 de agosto del 2021

Firma de experto informante

DNI N° 4596290




DAT

ENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Mg. FARRO RUIZ LIZET MALENA

1.2. Cargo elnstitucién dondelabora: Docente atiempo Completo - UCV

1.3. Especialidad del experto:

INVESTIGACION

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién: Cuestionario
1.5. Autor(es) del instrumento: BAZAN SALVATIERRA, ANA VALERIA y POCOMUCHA MALLMA, JHON

ANTHONY

ASPECTOS DE VALIDACION:

VARIABLE (2): Rendimiento laboral

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

PROMEDIODEVALORACION

Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 8L-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 84
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y 84
logica.
Responde a las necesidades internas y 84
PERTINENCIA externas de la investigacion
Esta adecuado para valorar aspectos y 84
ACTUALIDAD estrategias de mejora
~n | Comprende los aspectos en calidad y 84
ORGANIZACION dlaridad.
SUFICIENCIA Tiene coherencia entre indicadores y las 84
dimensiones.
INTENCIONALIDA Estim’a I_as estrat_egias que r_e;sponda al 84
D propasito de la investigacion
Considera que los ftems utilizados en este 84
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente 84
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de
usuario a quienes se dirige el
instrumento
<+ | Considera que los items miden lo que 84
METOROLOGIA pretende medir.
84

OPINION DE APLICACION:

Viélidoy aplicable | x

No valido ni aplicable

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

PROMEDIO DE VALORACION

84 %

Ate, 24 de agosto del 2021

Firma de experto informante
DNI N° 45962909




Anexo 04: Consentimiento informado

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Afo del Bicentenario del Pera: 200 afnos de Independencia”
A los 26 dias de mayo del 2021

Sefor: Supervisor del area de ventas de la empresa Atento SAC
Presente

Asunto:

. AUTORIZACION PARA REALIZAR UN TRABAJO DE INVESTIGACION DE
TITULACION

« PERMISO DE ACCESO AL AREA DE VENTAS DE LA EMPRESA ATENTO Y
APLICACION DE INSTRUMENTO A LOS COLABORADORES CON EL
OBJETIVO DE CONTRIBUIR A LA MEJORA DEL AREA.

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros
cordiales saludos, asimismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiantes
de la escuela profesional de Administracion de la Universidad Cesar Vallejo en
la sede de Ale, requerimos validar su permiso como supervisor del drea de
ventas de la empresa Atento S.A.C. en la cual se va a realizar el proyecto en
menclon.

El titulo de nuestro proyecto de Investigacion es Trabajo remoto y
rendimiento laboral del colaborador del area de ventas en Atento S A.C., Ate
2021 y silendo importante contar con la aprobacion de usted, solictamos lo
sigulente:

- Permiso de colocar el nombre del area de ventas de la empresa Atento,
- Implementar una mejora en el rendimiento del colaborador en el trabajo
remolo.

Aclarando que la Informacién brindada por el drea de ventas hacia los
presentes participantes es de caracter confidencial y reservada, los resultados
obtenidos solo seran manejados en la investigacidn y no serdn utilizados para
otros motivos externos al trabajo en mencién

Expresandole nuestros sentimientos de respelo y consideracion nos
despedimos de usted, no sin antes agradecerie por la atencién que dispense a

la presente
Atlentamente
Apellidod y Nombres
" Bazan Salvatierra, Ana Valena
DNI: 71324393
Firma

Apellidos y Nombres
Heredia Sdnchez, Cesar
Supervisor del drea

nmas
Apellidos y Nombres
Pocomucha Malima, Jhon Anthony
DNI: 79381003



Anexo 05: Muestra

_ NZ?P(q)
~ (N-1)e? + Z2P(q)

n

Donde:

N: Tamafo de la poblacion

Z: Nivel de confianza

P: Proporcién que se supone que existe en la poblacion

e: Margen de error

n: Tamafo de la muestra
Reemplazando valores tenemos:

N: 178

Z: 1,96 (nivel de confianza del 95%)

P:50% = 0.5

e: 8% = 0.05

B 178(1.96)%0.5(1 — 0.5)
(178 —1)(0.08)2 + (1.96)20.5(1 — 0.5)

n

n=81.66

n =82



Anexo 06: Escala de Alfa de Cronbach

Escala de Alfa de Cronbach para medir confiabilidad

Rango Magnitud
0.81-1.00 Muy alta
0.61-0.80 Alta
0.41-0.60 Moderada
0.21-0.40 Baja
0.01-0.20 Muy baja

Fuente: Gamarra, et. al (2015)



Anexo 07: Escala de valorizaciéon de Rho de Spearman

Rango para tomar la decision de decision de Rho de Spearman

Rango Relacion
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacién negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11 a -0.50 Correlacién negativa media
-0.01a-0.10 Correlacién negativa débil

0.00 No existe correlacion
+0.01 a +0.10 Correlacion positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacién positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacién positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacién positiva perfecta

Fuente: Mondragén (2014)



Anexo 08: Base de datos de la encuesta
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